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Señores miembros del Jurado de la Universidad César Vallejo:  
Cumpliendo con las normas y disposiciones de la Universidad César Vallejo para 
optar el Grado de Maestro en Gestión Pública pongo a su consideración el presente 
trabajo de investigación titulado “Gestión administrativa en la calidad de servicio en 
los usuarios externos de los consultorios generales del Instituto Nacional de 
Oftalmología,  2017”. 
Esta investigación es de enfoque cuantitativo, no experimental de tipo 
descriptivo explicativo, cuyas variables de estudio son gestión administrativo y 
calidad de servicio, el objetivo general fue determinar si la gestión administrativa 
tiene implicancia en la calidad de servicio en los usuarios atendidos de los 
consultorios generales del Instituto Nacional de Oftalmología, 2017. 
La tesis contiene siete capítulos según el esquema de la universidad. En el 
capítulo I, contiene la introducción de la investigación. El capítulo II, contiene el 
marco metodológico. El capítulo III, contiene los resultados a partir del 
procesamiento de la información recogida. En el capítulo IV se consideró la 
discusión de los resultados. El capítulo V consideró las conclusiones, el capítulo VI 
las recomendaciones y por último el capítulo VII detalló las referencias 
bibliográficas y los anexos de la investigación. 
Esperando señores del jurado que la investigación cumpla con los requisitos 
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El estudio de investigación tiene como título “Gestión administrativa en la calidad de 
servicio en los usuarios externos de los consultorios generales del Instituto Nacional 
de Oftalmología, 2017”, cuyo objetivo es determinar si la gestión administrativa 
tiene incidencia en la calidad de servicio en los usuarios atendidos de los 
consultorios generales del Instituto Nacional de Oftalmología, 2017 el estudio es de 
tipo descriptiva explicativa de la gestión administrativa en la calidad de servicio, el 
diseño es no experimental de corte trasversal o transaccional.  
 
Se aplicó encuestas a los trabajadores y usuarios externos de los 
consultorios generales del Instituto Nacional de Oftalmología, aplicando 
cuestionarios de 18 preguntas en gestión administrativa y 22 preguntas en calidad 
de servicios. De acuerdo a los resultados descriptivos y las inferenciales de 
acuerdo a las hipótesis plateadas, se aplicó el diseño de regresión logística binaria, 
previa conversión de la variable dependiente, las pruebas demostró que la gestión 
administrativa tiene influencia en la calidad de servicio según la percepción de los 
usuario en los consultorios generales del Instituto Nacional de Oftalmología, 2017 
con una probabilidad de acierto de 64,8 % con un 87,9 % de satisfacción.  
 
Modelo que expresa: si aumenta el valor de la variable independiente 
Gestión administrativa, aumenta el valor de la calidad de servicio en cuanto la 
satisfacción del usuario externo de los consultorios generales del Instituto Nacional 
de Oftalmología, 2017 
 













The research study is entitled "Administrative management in the quality of service 
in the external users of the general offices of the National Institute of 
Ophthalmology, 2017", whose objective is to determine if the administration has 
implication in the quality of service in the users served of the general offices of the 
National Institute of Ophthalmology, 2017 the study is descriptive explanatory type 
of administrative administration in the quality of service, the design is not 
experimental cross-cut or transactional. 
 
Surveys were applied to workers and external users of the general offices of 
the National Institute of Ophthalmology, applying questionnaires of 18 questions in 
administrative management and 22 questions as services. According to the 
descriptive results and the inferences according to the silver hypotheses, the binary 
logistic regression design is applied, after conversion of the dependent variable, the 
tests showed that the administrative management has influence on the quality of 
service according to the perception user in the general offices of the National 
Institute of Ophthalmology, 2017 with a probability of success of 64.8% with 87.9% 
satisfaction. 
 
Model that expresses: if it increases the value of the independent variable 
Administrative Management, increases the value of the quality of service in terms of 
external user satisfaction of consultants general of the National Institute of 
Ophthalmology, 2017. 
 
















































En el presente trabajo de investigación, tiene como propósito conocer como la 
gestión administrativa incide en la calidad de servicio en los consultorios del 
Instituto Nacional de Oftalmología (INO) “Dr. Francisco Contreras Campos”. Ambas 
variables constituyen un factor importante en la gestión y desarrollo de la 
institución. 
El INO es una institución adscrita al Ministerio de Salud, encargado de velar 
por la salud ocular de la población a nivel nacional, dictando normas, realizando 
docencia e investigación y brindando atención especializa a pacientes. De esta 
manera el Instituto atiende aproximadamente 300 pacientes diarios en tiempo de 
mayor afluencia, de los cuales casi un 40% de las consultas son del servicio de 
Oftalmología General y el 60% de las diversas especialidades oftalmológicas, todas 
ellas pasan primero por consultorios generales, para luego hacer la derivación de 
acuerdo a la necesidad del usuario. 
La gestión administrativa, es una herramienta importante para las entidades 
del estado y el desarrollo eficiente de los objetivos y metas que se pretenda lograr, 
se enmarca dentro del proceso administrativo como: la planificación, organización, 
dirección y control. 
En la calidad de servicio se aplicó la encuesta SERVQUAL (Quality Service),  
el cual define la calidad de servicio como la brecha o diferencia (P menos E) entre 
las percepciones (P) y expectativas (E) de los usuarios externos. Esta encuesta 
incluye en su estructura 22 preguntas de Expectativas y 22 preguntas de 
Percepciones, distribuidas en cinco criterios o dimensiones de evaluación de la 
calidad: Fiabilidad, Capacidad de Respuesta, Seguridad, Empatía y Aspectos 
Tangibles.  
Se implementó en el INO la medición de la opinión acerca de la calidad de 
servicio se abordó a los pacientes de consulta  externa y a los trabajadores del 








Con los resultados obtenidos se identificó las principales causas respecto al 
servicio prestado y con esta información sirvió para la toma decisiones en beneficio 
de los usuarios.  
1.1. Antecedentes 
1.1.1. Antecedentes Internacionales 
Agramonte y Farre (2010), en Cuba realizaron una investigación documental, 
Influencia de la gestión del cuidado en la calidad de la atención de Salud, en la 
Universidad de Ciencias Médicas de la Habana –Cuba, con el objetivo de valorar la 
influencia de la gestión del cuidado en la calidad de la atención de salud. Esta 
valoración, a partir del procedimiento inductivo-deductivo, el análisis y la síntesis, 
tuvo como eje central la influencia de la gestión del cuidado profesional de 
enfermería en la calidad y la excelencia de la atención de salud, utilizando para 
esto los recursos materiales, técnicos, cognitivos y relacionales, necesarios y 
disponibles para satisfacer las necesidades y expectativas del paciente, familiares y 
equipo de Salud. Se asume como elemento esencial el desarrollo de las 
capacidades, competencias relacionales y espirituales que manifestará el 
profesional de Enfermería en el acto de cuidar. La calidad nos convoca a la 
satisfacción de las exigencias de los pacientes, familiares y equipo de Salud, al 
cumplimiento de las normas, procedimientos y reglamentos institucionales y del 
sistema; siendo la excelencia todo el esfuerzo por lograr resultados favorables con 
el mínimo de gasto posible, es esforzarnos con las personas a nuestro cuidado 
como quisiéramos se esforzaran con nosotros mismos. Elevar la calidad de la 
atención de salud constituye un objetivo compartido por los profesionales que se 
deben a ello. Se concluye que la gestión del cuidado contribuye a la calidad de la 
atención de salud, siempre que su objetivo esencial sea satisfacer las necesidades 
de los usuarios, con soluciones técnicamente óptimas, es corresponder 
conscientemente al compromiso particular que hemos asumido formalmente ante la 
sociedad de cuidar a los seres más vulnerables, comprometiendo todo nuestro ser. 
Soto (2011), en su tesis de maestría titulada Evaluación de la Gestión 








Caso Club Rotario, sustentada en la Universidad Andina de Simón Bolívar - 
Ecuador, cuyo estudio fue básico y diseño correlacional, con el objetivo de medir el 
cumplimiento de las fases del proceso administrativo, para ello tuvo una población 
de 6400 personas donde concluyo con lo siguiente: a) Nos encontramos 
atravesando una época de continuos cambios, desafíos y perplejidad, para las 
organizaciones, pero sobre todo para la administración, por esta razón no es 
posible que una entidad que busca ser sostenible y trascender en el tiempo 
prestando servicios médicos, que mejoren las condiciones de vida de las personas 
más vulnerables, no sea eficiente en la aplicación de las fases del proceso 
administrativo, b) El desarrollo de la tesis ha permitido conocer los resultados de la 
gestión administrativa, los que demuestran que el CMFVI es superior en la 
aplicación del proceso administrativo al CMSB, y por lo tanto más eficiente; a pesar 
de que presenta debilidades en algunas áreas, identifica la aplicación de las fases 
administrativas y por lo tanto, tiene mejores posibilidades de subsistir en el tiempo, 
c) Un modelo de gestión administrativa para centros médicos (enfocados en la 
APS) involucra el cumplimiento de tres fases secuenciales, una preparatoria que 
además de proyectar los resultados, distribuye los recursos, otra que se encarga de 
liderar, motivar y comunicar los resultados esperados a los colaboradores para que 
89 eduquen a la comunidad en la forma de prevenir enfermedades y una última que 
cierra el modelo con la evaluación, toma de decisiones y definición de políticas. 
García (2011), en su tesis de maestría titulada Evaluación de la Calidad y 
Calidez de Atención a los Usuarios del Subcentro de salud “El Bosque”. Propuesta 
gerencial de mejoramiento. Periodo 2011, de la República de Ecuador, sustentada 
en la Universidad de Guayaquil, tuvo como objetivo evaluar la calidad y calidez de 
la atención y a partir de ésta se elaboró una Propuesta de Mejoramiento, se 
identificó la demanda en los servicios y aspectos de filiación de los usuarios, 
además se registró la infraestructura, el tipo de equipamiento, que tiene esta 
unidad, también se caracterizó el criterio de los usuarios sobre la calidad técnica y 








lo realizó en la consulta externa del Subcentro de Salud “EL Bosque” del Área 1 de 
Machala.  
La investigación se efectuó en bases a encuestas aplicadas a los usuarios 
mayores de 17 años que recibieron atención durante los meses Octubre y 
Noviembre del 2011, tomando en consideración aspectos generales de atención, 
ambientes y atención en los servicios, el trato del personal. Se encuestó a 393 
pacientes de los cuales el 9% fueron masculinos y el 91% de sexo femenino. Los 
resultados fueron: El 21% manifestó que la atención fue excelente, el 37% comentó 
como muy buena, el 35% manifestó que el tipo de atención como buena, de regular 
fue el criterio de un 6% y finalmente como mala atención 1%. Lo que nos 
demuestra como promedio en la satisfacción del usuario está entre buena y muy 
buena la calificación de la atención. Con el análisis de esta información, basado en 
los resultados provenientes de las encuestas se procedió a la elaboración de una 
propuesta de mejoramiento en la calidad y calidez de la atención. 
1.1.2. Antecedentes nacionales 
Quichca (2012), en su tesis de maestría titulada Relación entre la Calidad de 
Gestión Administrativa y el Desempeño docente según los estudiantes del I al IV 
ciclo 2010 - I del Instituto Superior particular “La Pontificia” del distrito del Carmen 
Alto Provincia de Huamanga Ayacucho -  Perú, sustentada en la Universidad 
Nacional Mayor de San Marcos, cuyo estudio fue básico y el diseño no 
experimental. La población de estudio fue de 328 alumnos  y la muestra empírica 
de 124 alumnos,  donde concluyo con lo siguiente: a) Existe una relación 
significativa entre las dimensiones de la Gestión Administrativa y el Desempeño 
Docente según los estudiantes del I al VI Ciclo - 2010 – I del Instituto Superior 
Particular “La Pontificia” del Distrito Carmen Alto Provincia de Huamanga 
Ayacucho-Perú, puesto que existe una asociación significativa entre la Gestión 
Académica y el Desempeño Docente (chi2= 63.80; p=0.00 < 0.05) así como 
también existe una asociación significativa baja entre el Ambiente Físico y el 








Amaya (2014), en su tesis de maestría titulada Percepción de la Calidad de 
servicio en el Servicio de Emergencia del hospital General I “José Soto Cadenillas” 
Chota, setiembre 2014, sustentada en la Universidad César Vallejo, tiene como 
objetivo de determinar la percepción de la Calidad de servicio en el Servicio de 
Emergencia del Hospital General I “José Soto Cadenillas”- Chota (HGJSC) en el 
2014, siguiendo el Modelo de Donabedian quien hace énfasis en las dimensiones: 
estructura, proceso y resultado. El presente estudio cuantitativo de tipo descriptivo 
– transversal; tuvo como muestra a 24 trabajadores que laboran en el servicio y 81 
pacientes que permanecieron en observación en el Servicio de emergencia del 
HGJSC.  
Los datos fueron recolectados a los trabajadores a través de un cuestionario 
y a los pacientes a través de una encuesta estructurada, previa firma del 
consentimiento informado. Se encontró que el 75 % de trabajadores del servicio de 
emergencia, tienen un percepción de la Calidad de servicio es regular y el 67 % de 
los pacientes que permanecieron en observación, tienen una percepción regular de 
la Calidad de servicio.  
La percepción de la Calidad de servicio se determinó por dimensiones 
encontrándose que respecto a la dimensión estructura el 79% de trabajadores tiene 
una percepción regular y el 80 % de pacientes tiene una percepción regular; 
referente a la dimensión proceso el 71% de trabajadores tienen un percepción de la 
Calidad de servicio es regular, 63% de los pacientes tienen una percepción regular; 
respecto a la dimensión resultado el 54 % de trabajadores perciben la Calidad de 
servicio como regular y el 72% de los pacientes tienen una percepción buena de la 
Calidad de servicio. Los resultados obtenidos son indicativos que los trabajadores y 
pacientes que acuden al servicio de emergencia perciben la Calidad de servicio en 
un nivel regular, por lo que queda la responsabilidad de los directivos y los 
trabajadores del servicio de revertir estos resultados. 
Aguilar y Cantuarias (2015), en su tesis titulada Satisfacción del usuario 
hospitalizado y su relación con la calidad de atención de la enfermera en el servicio 








sustentada en la Universidad Católica los Angeles – Chimbote, el presente estudio 
tuvo como objetivo general, determinar la relación entre el grado de satisfacción del 
usuario hospitalizado y su relación con el nivel de Calidad de servicio de la 
enfermera en el Servicio de Cirugía General y Trauma del Hospital Regional 
Docente de Trujillo - 2013. Metodológicamente esta investigación es de enfoque 
cuantitativo, descriptivo, correlacional prospectiva, se trabajó con una muestra de 
74 pacientes hospitalizados que ingresaron en el mes de julio 2013.  
La técnica empleada fue la entrevista. Los instrumentos utilizados fueron dos 
Encuestas: una de 23 ítems para medir la Satisfacción del Usuario y otra de 23 
ítems para medir el nivel de la Calidad de servicio de la Enfermera. Estos 
instrumentos fueron validados por juicios de expertos y su propósito fue recoger, 
medir y analizar la información sobre el nivel de la Calidad de servicio de la 
enfermera y el grado de satisfacción del usuario hospitalizado. Los resultados que 
se encontraron, fueron analizados y presentados en tablas de distribución de 
frecuencias unidimensional y bidimensional para la determinación de relación entre 
el nivel de la Calidad de servicio de la enfermera y el grado de satisfacción del 
usuario hospitalizado, se utilizó la prueba no paramétrica de independencia de 
criterio Chi – Cuadrado, considerando un nivel de significancia 95% y 5% de error. 
Se concluyó que la mayoría de pacientes están satisfechos y el nivel de la Calidad 
de servicio de la enfermera es bueno y la relación es con significancia estadística p 
< 0.05. 
Barrutia (2015), en su tesis de maestría titulada Relación entre la gestión 
administrativa y la calidad de servicio en las oficinas de atención al público de la 
Municipalidad de San Martín de Porres Lima 2015. Realizó una investigación de 
diseño cuantitativo correlacional, con el objetivo de establecer una relación entre la 
gestión administrativa y la calidad de servicio en las oficinas de atención al público 
de la Municipalidad de San Martín de Porres Lima 2015. La muestra lo conformaron 
100 trabajadores encargados de la atención al público en la Municipalidad de San 
Martín de Porres. Se obtuvo como resultado que la dimensión organización de la 








Servicio (R = 0,701), siendo la dimensión que mayor coeficiente de correlación 
obtuvo.  
Las dimensiones restantes, dirección y control, presentaron también una 
correlación alta con la Calidad de Servicio (R = 0,658 y R = 0,646, 
respectivamente). El análisis de las correlaciones entre las dimensiones de ambas 
variables en estudio evidencia que las dimensiones empatía y los aspectos 
tangibles de la Calidad de Servicio tienen una casi nula correlación con las distintas 
variables de la Gestión Administrativa (R ˂ 0,4). 
1.2. Fundamentación  Teórica de Gestión Administrativa 
1.2.1. Gestión administrativa 
Chiavenato (2002), define a la administración como, “un proceso para hacer énfasis 
en que los administradores, sin importar sus niveles, ni funciones, se comprometen 
continuamente en actividades interrelacionadas, como planear, organizar, dirigir y 
controlar, para alcanzar los objetivos deseados”.  (p.10). 
 Se puede mencionar que la administración siempre ha sido parte de nuestra 
vida diaria en cada accionar, la gestión administrativa es el proceso de diseñar y 
mantener un entorno en el que trabajando juntos, las personas cumplen 
eficientemente las metas trazadas. 
Anzola (2002), sostiene que  
La gestión administrativa consiste en todas las actividades que se 
emprenden para coordinar el esfuerzo de un grupo, es decir la manera 
en la cual se tratan de alcanzar las metas u objetivos con ayuda de las 
personas y las cosas mediante el desempeño de ciertas labores 
esenciales como son la planeación, organización, dirección y control. 
(p.70). 
Lo citado por el autor sostiene que todo accionar por un grupo humano en el 
lugar de trabajo, forman parte de una organización orientadas a cumplir metas y 
objetivos utilizando procedimientos administrativos como son: la planeación, 








Amador (2003), fundamenta que: “el proceso administrativo se refiere a 
planear y organizar la estructura de órganos y cargos que componen la empresa, 
dirigir y controlar sus actividades” (p. 2). Sostengo que el proceso administrativo 
con sus diferentes procedimientos de planeación, organización, control y dirección, 
permite aprovechar apropiadamente los recursos de la organización, lo que va a 
permitir que la organización cumpla los objetivos de menara eficaz.  
Stoner, Freeman y Gilbert (2009), “es el proceso de planificar, organizar 
dirigir y controlar las actividades de los miembros de la organización y el empleo de 
todos los demás recursos organizacionales con el propósito de alcanzar las metas 
establecidas para la organización”. (p.11).  Lo citado por el autor contempla el 
proceso administrativo, es decir diseñar que las personas trabajen actividades de 
manera organizada para alcanzar con eficiencia metas establecidas.  
 Características de la Gestión Administrativa 
La gestión administrativa es el proceso de diseñar y mantener un entorno en el que 
trabajando en grupos los individuos cumplen eficientemente objetivos específicos. 
En las organizaciones la gestión administrativa es uno de los factores más 
importantes cuando se trata de brindar dentro del organismo un servicio,  debido a 
que de ella dependerá si se logran los objetivos programados que se pretende 
alcanzar, en las entidades públicas y privadas se procura brindar un servicio de 
calidad y este se vea reflejado en la satisfacción a las necesidades del ciudadano. 
Hay varios autores que han definido a la gestión administrativa a través del 
cumplimiento de las fases del proceso administrativo: el planeamiento, 
organización, dirección y control, mediante las cuales el directivo desarrolla sus 
actividades de acciones. 
Hernández (1994), manifiesta que  
La administración posee características inherentes que la diferencian 
de otras disciplinas y tiene un carácter universal al existir en cualquier 








eminentemente práctica y resulta ser un medio para obtener un fin y 
no un fin en sí misma. (p. 2). 
Lo descrito por el Hernández nos hace pensar que la administración ha 
formado parte del hombre a los largo del tiempo y que su importancia radica en la 
vida del hombre y en el cumplimiento de sus ideales, objetivos y/o metas que se 
propone, motivo por el cual, es necesario mencionar las características más 
notables que fundamentan la importancia de la administración y su aplicación a 
cualquier actividad que se encuentre encaminada para el cumplimiento de objetivos 
señalados. 
Chiavenato (2002), menciona las características más relevantes que 
fundamentan la importancia acerca administración: a) Universalidad, b) 
Especificidad, c) Simplificación del trabajo, d) Productividad y eficiencia y la 
Flexibilidad. (p. 21) 
En efecto es irrefutable la trascendencia que tiene la administración en la 
vida del hombre porque se encuentra en cada actividad que realiza. De acuerdo a 
lo mencionado por el autor se puede manifestar que la universalidad es 
indispensable para el adecuado funcionamiento de cualquier organismo social y se 
realiza de manera constituida para un determinado fin, cuando planteamos 
objetivos y metas esto va permitir lograr, mediante procedimientos que acceden a 
su realización.  
“La especificidad se considera un fenómeno administrativo es específico y 
distinto a cualquier otras ciencias al poseer características propias. La simplificación 
del trabajo, característica que permite establecer principios, métodos y 
procedimientos, para lograr mayor rapidez y efectividad, dentro de la institución”. 
(p.12)  
La productividad y eficiencia de cualquier organización, están en 
concordancia directa con la aplicación de una buena administración, utilizando los 
recursos con que cuenta la institución de manera eficaz. Otra característica que 








recursos con que cuente, considerando que actualmente vivimos en un mercado 
altamente competitivo y versátil, donde las organizaciones deben estar preparados 
a los cambios y las necesidades de este mundo. 
Dimensiones de la Gestión Administrativa 
La Gestión administrativa tienen las siguientes dimensiones: 
Dimensión Planificación 
Ruiz (1995), sostiene que la planificación 
Es el proceso consiente de seleccionar y desarrollar el mejor curso de 
acción para alcanzar el objetivo. Es determinar que se ha de hacer 
para la toma de decisiones en el esclarecimiento de objetivos, 
establecimiento de políticas, fijación de programas y campañas, 
determinación de métodos y procedimientos específicos y fijación de 
las previsiones diarias. Por ello, el planificador debe entender el 
objetivo que ha de alcanzarse, evaluar la situación considerar posibles 
cursos de acción y seleccionar el mejor. (p. 19).  
Considero que la planificación es un proceso administrativo, por ello el 
planificador debe tener el objetivo claro, con metas alcanzable en corto y mediano 
plazo. 
George y Álvarez (2005), definen 
Planear implica definir objetivos y metas de la organización, establecer 
una estrategia general para alcanzar esos objetivos y jerarquizar tanto 
objetivos como planes para integrar y coordinar las actividades, es la 
primera fase del proceso administrativo señala la necesidad de fijar 
objetivos que guíen la acción de sus gerentes. (p. 163). 
Considero que para planificar se debe tener en cuenta una pertinente toma 
de decisiones, basadas en los planes y metas estratégicas dentro de un 
determinado tiempo. Hoy en día la planeación estratégica está generando que se 








reflejados en el corto a mediano plazo, en cumplimiento  a las políticas establecida 
en la institución. 
Chiavenato (2002),  sostiene que la planeación como “la primera función 
administrativa, y se encarga de definir los objetivos para el futuro desempeño 
organizacional y decide sobre los recursos y tareas necesarias para alcanzarlos de 
manera adecuada”. (p. 10).  Sostengo que es necesario establecer objetivos bien 
definidos en la planificación, con el fin de cumplir con la perspectiva que se propone 
alcanzar.  
Dimensión Organización 
León (1995),  define que “una organización es en el sentido más amplio, un 
acuerdo entre personas, para cooperar en el desarrollo de alguna actividad” (p. 68), 
Considero que una organizacional bien estructurada con niveles y cargos 
establecidos lleva consigo a buenos resultados, el involucramiento del recurso 
humano va permitir el desarrollo de los objetivos institucionales. 
Andrade (2001), indica: 
La organización es la forma en que la entidad diseña una estructura 
formal para utilizar los recursos con el fin de integrar en un todo en 
armonía o congruencia los esfuerzos desplegados por diferentes 
especialistas, desde sus puestos distintos; la organización tiene dos 
grandes dimensiones: una material (división de tareas: trabajo, 
máquinas, equipo, herramientas, instrumentos administrativos - 
políticas o procedimientos) y la otra inmaterial (distribución de 
autoridad y responsabilidad. (p. 58) 
De lo establecido por el autor considero que la organización va a permitir el 
cumplimiento de las metas u objetivos definidos en la planificación, en la 
disposición que cuente con una adecuada estructura de organización que 
establezca las funciones y delegaciones de funciones de manera clara y precisa, 
siendo el capital humano y los recursos materiales las herramientas indispensables 








Chiavenato (2002), define a la organización como “la función administrativa 
relacionada con la asignación de tareas, la distribución de tareas a los equipos. Por 
consiguiente, es el proceso de distribuir y asignar el trabajo, establecer la autoridad 
y distribuir los recursos entre los miembros de una organización, para conseguir los 
objetivos fijados”. (p. 11). Considero que para dar cumplimiento a las políticas 
establecidas en la organización, es necesario contar con una adecuada estructura 
organizacional con funciones, cargos y responsabilidades para cada funcionario, 
ello va a permitir definir los roles que debe cumplir cada parte de la organización en 
cumplimiento de las metas y objetivos que se establecieron en la fase de 
planificación.  
Dimensión Dirección 
Chiavenato (2002), define que la dirección  la puesta en marcha de lo que fue 
planeado y organizado. La dirección es el proceso de influir y orientar las 
actividades relacionadas con las tareas de los diversos miembros del equipo o de la 
organización como un todo”. (p. 11). Sostengo que la dirección es muy importante 
en la organización para la realización de los objetivos, teniendo en cuenta los 
recursos propios que maneja la organización sobre todo el recurso humano, a 
través de las cualidades que maneja dentro de sus labores, su desempeño y lo que 
lo motiva a alcanzar de la mejor manera los objetivos que se pretende alcanzar. 
Robbins y Coulter (2008), definieron a la dirección es “una función que 
consiste en motivar a las personas e influir en ellas y en sus equipos para que 
realicen sus trabajos en función al logro efectivo de los objetivos organizacionales”. 
(p. 207). Considero que la acción de un buen desempeño laborar es la motivación y 
el buen trato, por parte de la máxima autoridad de la institución y las cualidades 
propias del jefe inmediato, ambas  influyen de manera positiva en el colaborador, 
en el desarrollo de sus tareas y en el cumplimiento de los objetivos que plantea la 
organización. 
Rodríguez (2015), define a la dirección como “el proceso que realiza una 








eficaz”. (p.66) Considero que la dirección va a permitir que el personal se 
comprometa al logro de los objetivos, para ello es importante que la persona sea 
responsable y que de la organización supervise las actividades que realizan día a 
día, a fin de verificar si se están cumpliendo las metas trazadas por la organización. 
Dimensión Control 
Kootz, Heinz (1998) definieron al control como, “la función administrativa de control 
es la medición y corrección del desempeño a fin de garantizar que se han cumplido 
los objetivos de la empresa y los planes ideados para alcanzarlos”. (p. 636). 
Considero que el control va a permitir tomar las medidas correctivas, que orienten 
el trabajo hacia los resultados esperados. 
Chiavenato (2001), precisa al control “el control representa el 
acompañamiento, monitoreo y evaluación del desempeño organizacional para 
verificar si las tareas se ejecutan de acuerdo con lo planeado, organizado y 
dirigido”. (p. 11). Considero que el control radica en verificar o evaluar las 
actividades realizadas por el grupo humano que forma la organización con la 
finalidad de asegurar el cumplimiento de los objetivos que persigue la organización. 
Furlan (2008) define “el control es la gestión administrativa que permite  
conocer si se han cumplido y se están cumpliendo los programas propuestos, los 
principios establecidos, las instrucciones y las órdenes impartidas”. (p.65). 
Considero que el control va conllevar a tomar acciones correctivas de manera 
oportuna que permitan el logro de los objetivos de la entidad, sino también que 
dichos controles permitan la correcta utilización de los recursos con que cuenta. 
1.3. Fundamentación  Teórica de Calidad de Servicio 
1.3.1. Calidad en los servicios de salud 
La calidad de un servicio consiste en una acción dirigida a satisfacer una necesidad 
la del usuario  y que por ello se garantiza satisfacción del producto o servicio. 
Ruelas (1993), sostiene que “los más óptimos juicios y métodos para 
satisfacer las necesidades del usuario, se debe generar una empatía entre los 








Considero que tanto la necesidad como la empatía son importantes, la interacción y 
retroalimentación entre personas se debe considerar en todas las etapas del 
proceso del servicio. 
Según Parasuraman, Zeithaml y Berry (1991), señalaron que “la calidad del 
servicio produce beneficios porque crea verdaderos clientes, clientes que utilizarán 
la empresa de nuevo y que hablarán de la empresa positivamente con otras 
personas”. (p.11). Considero que para garantizar la satisfacción del usuario tiene 
que haber  una calidad en el servicio y si le agregamos valor al servicio mediante 
una excelente atención, entonces estaríamos elevando aún más esas 
probabilidades de satisfacción y fidelidad por ende el éxito de nuestra empresa. 
Hoffman y Bateson (2012), define que 
Es preciso distinguir primero la calidad en el servicio de la satisfacción 
del cliente. La mayoría de expertos coinciden en que la satisfacción 
del cliente es una medida específica de las operaciones a corto plazo, 
mientras que la calidad en el servicio es una actitud formada por 
medio de la evaluación a largo plazo de un desempeño”. (p. 58).  
De acuerdo a lo manifestado por el autor los conceptos de satisfacción del 
cliente y calidad en el servicio tienen relación, pero aún no es clara, algunos 
consideran que la satisfacción del cliente conduce  a la calidad percibida, mientras 
que la calidad en el servicio conduce a la satisfacción del usuario. 
1.3.2. Calidad en los servicios de salud 
Donabedian (1996), define la calidad de la atención en salud como:  
“La calidad de la atención médica consiste en la aplicación de la ciencia y la 
tecnología médica en una forma que maximice sus beneficios para la salud 
sin aumentar en forma proporcional sus riesgos. El grado de calidad es por 
consiguiente, la medida en que se espera que la atención suministrada logre 








Considero que la calidad de servicio es la acción rápida e inmediata en 
beneficio de la salud sin perjudicar la enfermedad, más aun aplicando los 
conocimientos en todas las especialidades médicas se logrará la satisfacción del 
usuario.  
Mazzetti (2006), manifiesta: 
“La calidad en la prestación de los servicios de salud es sin duda 
preocupación medular en la gestión del Sector, no sólo por la 
aspiración a la mejora de las capacidades institucionales en los 
organismos y dependencias sectoriales sino sobre todo porque en el 
eje de todos los procesos se encuentra la vida de las personas”. (p. 5).  
Analizo que el sector salud hace el esfuerzo posible para impulsar el sistema 
de gestión de la calidad dentro de un marco de acción para lograr la excelencia y 
mejorar la calidad de la atención en salud. 
Dimensiones de la Calidad de Servicio - SERVQUAL 
Parasuraman, Berry y Zeithaml (1991), desarrollaron una técnica para medir 
la satisfacción del usuario externo para eliminar los sesgos de las encuestas 
tradicionales midiendo las expectativas del usuario frente al servicio en general y 
sus percepciones frente al uso de un servicio específico. Los usuarios no evalúan la 
calidad de un servicio valorando el resultado final que reciben, sino que también 
toman en consideración el proceso de recepción del servicio (dedicación, interés y 
trato amistoso). Los únicos criterios que realmente cuentan en la evaluación de la 
calidad de servicio son los que establecen los usuarios, ellos proponen el 
instrumento del SERVQUAL. En 1988 la primera versión del SERVQUAL, la 
encuesta para evaluar el Gap 5. Dicho instrumento se refirió, concentró y validó en 
5 tipos de servicio, reparación y mantenimiento de electrodoméstico, banca 
minorista, telefonía de larga distancia, seguros para tarjetas de crédito. 
En 1991 fue modificado para evaluar 5 dimensiones que los clientes usan 
para juzgar el servicio. Las 5 dimensiones (aspectos tangibles, confiabilidad, 








aplicables a compañías grandes o pequeñas, organizaciones de servicios, 
manufactureras. A nivel internacional la encuesta SERVQUAL ha sido aplicada en 
los servicios hospitalarios desde 1989. 
Barbakus y Maugold (1992), adaptaron la encuesta SERVQUAL para los 
servicios hospitalarios. Usaron una escala de Likert de cinco puntos, modificación 
que hicieron basada en la experiencia de equipos gerenciales e investigaciones 
previas; concluyeron que la escala podría ser satisfactoriamente usada para 
evaluar las discrepancias entre las expectativas y percepciones del paciente de los 
servicios hospitalarios. En tal sentido consideramos que el SERVQUAL es un 
instrumento ampliamente aplicado en los servicios hospitalarios. 
SERVQUAL (Ministerio de Salud – Perú) 
Debido a la necesidad de medir la implicancia del impacto de las gestiones 
administrativas en los usuarios que reciben atención en los consultorios externos de 
las entidades prestadoras de salud, se desarrolló un instrumento que permita medir 
este impacto, dicho documento se realizó a través del diseño de una encuesta. 
Desde los años 90, el Ministerio de Salud (MINSA), ha venido desarrollando 
esfuerzos orientados a mejorar la calidad de los servicios de salud mediante 
estrategias básicas de intervención. Tales iniciativas tuvieron un escenario de 
aplicación bastante reducido y limitaciones en su institucionalización.  
Desde esa misma época, el MINSA ha formulado algunos lineamientos en 
salud dirigidos al usuario; pero su cristalización como practica regular, permanente 
e inmersa en el accionar de los gestores y proveedores de atención continua sigue 
siendo un gran desafío.  
Con RM N° 527-2011/MINSA, se creó la "Guía técnica para la evaluación de 
la satisfacción del usuario en los establecimientos de salud y servicio médicos de 
apoyo”, que se empleó el estudios sobre la percepción de la calidad de atención en 
los consultorios externos del primer segundo y tercer nivel y emergencia, para ello 








diferencia entre las percepciones y las expectativas. Esta encuesta presenta la 
metodología más aceptada por su validez y alta confiabilidad. 
Está demostrado que medir la satisfacción del usuario con la calidad de los 
servicios médicos puede predecir la aceptación de los pacientes para seguir los 
tratamientos y prescripciones que se les haga, que está relacionado con la 
continuidad de uso de los servicios de salud y con menor cantidad de acusaciones 
y juicios por mala práctica. 
MINSA (2011), define la calidad de servicio como la brecha o diferencia (P 
menos E) entre las percepciones (P) y expectativas (E) de los usuarios externos. La 
herramienta SERVQUAL (Quality Service) se utiliza para determinar el nivel de 
satisfacción con la calidad del servicio que se brinda al usuario. Es una herramienta 
desarrollada por A. Parasuraman y colaboradores. Quienes sugieren que la 
comparación entre las expectativas generales de los usuarios (clientes, usuarios, 
pacientes, beneficiarios) y sus percepciones respecto al servicio que presta una 
organización, puede constituir una medida de la calidad del servicio. 
El instrumento a utilizar es la encuesta SERVQUAL modificada, para su uso 
en los establecimientos de salud y servicios médicos de apoyo (SMA). Las 
encuestas para cada servicio: Consulta Externa, Emergencia y Hospitalización 
según categoría incluye en su estructura 22 preguntas de Expectativas y 22 
preguntas de Percepciones, distribuidas en cinco criterios o dimensiones de 
evaluación de la calidad: 
Fiabilidad     Preguntas del 01 al 05  
Capacidad de Respuesta  Preguntas del 06 al 09  
Seguridad     Preguntas del 10 al 13  
Empatía    Preguntas del 14 al 18  
Aspectos Tangibles   Preguntas del 19 al 22 
Para el análisis de los resultados deberá considerar como usuarios 








percepciones (P) y las expectativas (E) y como usuarios insatisfechos a los valores 
negativos (-) de la diferencia P - E. 
Dimensión Fiabilidad 
Según Ducker (1990), define que la fiabilidad “es la capacidad que debe tener la 
empresa  que  presta  el  servicio  para  ofrecerlo  de  manera confiable, segura y 
cuidadosa”. (p.41).  Dentro del concepto de fiabilidad se encuentran incluidos todos 
los elementos que permiten al cliente detectar la capacidad y conocimientos 
profesionales de la organización, es decir, la fiabilidad significa brindar el servicio 
de forma correcta y fiable desde el primer momento de la atención. 
Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985, 1988), manifiesta que “es la habilidad 
relacionada con la prestación del servicio prometido de modo fiable y cuidadoso. 
(p.26). Considero que toda prestación debe ser confiable y seguro para que el 
cliente tenga la certeza que recibió un buen servicio. 
Ponjuán (2007), especifica que es “habilidad para desarrollar el servicio 
ofrecido con confianza y precisión”. (p.85). El autor define que todo servicio ofrecido 
se debe dar con exactitud y veracidad, brindando confianza al usuario en todo 
momento. 
Dimensión Capacidad de Respuesta 
Ducker (1990), sostiene que “es la actitud que se muestra para ayudar a los 
clientes y para suministrar el servicio rápido” (p.41). También hacen parte de este 
punto el cumplimiento a tiempo de los compromisos contraídos, así como lo viable 
que resulte la organización para el cliente, las posibilidades de entrar en contacto 
con ella y la perspectiva de lograrlo. 
Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985, 1988), indica que “es referida a la 
disposición del personal para ayudar a los usuarios y proveerlos de un servicio 
rápido”. (p.26). Considero que la orientación, atención y servicio al usuario por parte 









Ponjuán (2007), sostiene que  “disposición de ayudar al usuario para 
proveerle un servicio rápido”. (p.85). Lo rápido no siempre es malo, siempre y 
cuando sea dentro de un marguen de tiempo adecuado, brindando calidad 
aceptable frente a una demanda 
Dimensión Seguridad 
Según Ducker (1990), especifica que “es  el  sentimiento  que  tiene  el  cliente 
cuando pone sus problemas en manos de una organización y confía en que serán 
resueltos de la mejor manera posible”. (p.41), Seguridad implica credibilidad, 
integridad, confiabilidad y honestidad. Esto significa que no sólo es importante el 
cuidado de los intereses del cliente, sino que la organización debe demostrar 
también su  preocupación  para dar al cliente una mayor satisfacción. 
Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985, 1988), sostiene que la seguridad es el  
“conocimiento, atención y habilidades mostradas por los empleados para inspirar 
credibilidad y confianza. (p.26). La cortesía de los colaboradores y su habilidad de 
trasmitir genera en el usuario confianza y seguridad, asimismo el próximo retorno al 
servicio prestado. 
Hoffman y Bateson (2012), especifica que la competencia de la empresa, la 
amabilidad que ofrece a sus clientes y la seguridad de sus operaciones. La 
competencia se refiere a los conocimientos y habilidad de la empresa en el 
desempeño de sus servicios. ¿La empresa posee las habilidades necesarias para 
completar el servicio de forma profesional?; la seguridad también es un 
componente importante de la dimensión de confiabilidad. La seguridad refleja el 
sentimiento de un cliente de no estar en peligro, riesgo o duda. 
Dimensión Empatía 
Según Ducker (1990), sostiene que la empatía “significa la disposición de la 
empresa para ofrecer a los clientes cuidado y atención personalizada”. (p.41). No 
es solamente ser cortés con el cliente, aunque la cortesía es parte importante de la 








implicación con el cliente, conociendo a fondo sus características y sus 
requerimientos específicos. 
Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985, 1988), sostiene que “el esfuerzo por 
entender la perspectiva del usuario mediante la atención individualizada. (Agrupa 
los anteriores criterios de accesibilidad, comunicación y compresión del usuario”. 
(p.26). Entender al cliente muestra la intensión de comprender sus sentimientos y 
emociones frente a su necesidad. 
Bermejo (2012), manifesta que “podemos apuntar que la empatía es la 
actitud que regula el grado de implicación emocional con la persona a la que 
queremos comprender a ayudar en su sufrimiento”. (p1). Considero que la empatía 
es fundamental para establecer relaciones de comprensión y es indispensable para 
las relaciones de ayuda porque nos permite sintonizar con la frecuencia emocional 
de una persona y comprenderla. 
Dimensión Aspectos Tangibles 
Según Ducker (1990), afirma que “a pesar de que existe intangibilidad en el 
servicio, en sí es intangible, es importante considerar algunos aspectos que se 
derivan de dicha intangibilidad: los servicios no pueden ser mantenidos en 
inventario; si no se utiliza la capacidad de producción de servicio en su totalidad, 
ésta se pierde para siempre”. (p.41). Sostengo que el servicio que se le brinda al 
paciente debe ser integral, utilizando todos los equipos de alta generación, con eso 
va conllevar a un mejor resultado. 
Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985, 1988), sostiene que es referida a la 
apariencia de las instalaciones físicas, equipos, personal y materiales de 
comunicación; (p.26) Apariencia de las instalaciones físicas, permiten generalizar 
de mejor forma el modelo, logrando mayor representatividad.  
Ponjuán, (2007), manifiesta que son las “situaciones de las facilidades 
físicas, equipos, personal y materiales para la comunicación. (p.85).  Lo tangible va 
permitir que el paciente se sienta adecuadamente confortable y bien atendido, 








1.4. Justificación  
1.4.1. Justificación teórica 
Los conceptos teóricos sobre la gestión administrativa referentes a 
procedimientos administrativos como: planeación, organización, dirección y control, 
son considerados como importantes para la toma de decisiones y con ello al logro 
de objetivos y metas. 
El tema de la calidad de servicio ha adquirido considerable importancia,  
cada vez alcanza preeminencia debido a la autonomía con que opinan y juzgan los  
usuarios acerca de las asistencias recibidas por los encargados de prestar servicios 
de salud. El INO tiene el propósito de brindar una calidad de servicio y mejorar la 
calidad de atención en la salud ocular de los usuarios. 
Medir la calidad alcanzada de las personas hacia el servicio recibido, permite 
conocer la percepción que tienen los usuarios externos, identificar las principales 
causas de insatisfacción respecto al servicio prestado y con esta información 
implementar planes o acciones de mejora continua de la calidad de servicio, en 
forma específica. 
Cabe resaltar que gran parte de los usuarios que acuden al INO, constituyen 
uno de los grupos más vulnerables de la sociedad, marcado por la pobreza, 
abandono y de escasos recursos económicos.  
Por tal motivo es necesario y prioritario dar un servicio de calidad,  donde la 
satisfacción del usuario externo es el resultado de la interacción que éste tiene con 
el personal de salud, con atributos como tiempo de espera (oportunidad), buen 
trato, privacidad al momento de la atención médica, la accesibilidad para las citas y 
sobretodo la eficacia en la solución del problema de salud que trae el paciente.  
La presente investigación permitirá establecer las fortalezas y debilidades de 
la atención  y tomar decisiones que sirvan para garantizar niveles adecuados de 
calidad y mejorar el funcionamiento del sistema de salud con mayor calidad y 









1.4.2. Justificación legal 
Ministerio de Salud, RM N° 527-2011/MINSA, "Guía técnica para la evaluación de la 
satisfacción del usuario en los establecimientos de salud y servicio médicos de 
apoyo. 
Ministerio de Salud, "Encuestas de satisfacción de usuarios externos de 
servicios de salud, Dirección General de Salud de las Personas, Perú, 2002 
Ministerio de Salud, " Sistema de Gestión de la calidad en salud, Perú, 2006. 
 
1.5. Problema 
1.5.1. Problema general 
¿La gestión administrativa tendrá incidencia en la calidad de servicio en los 
usuarios externos de los consultorios generales del Instituto Nacional de 
Oftalmología, 2017? 
1.5.2. Problemas específicos 
Problema específico 1 
¿La gestión administrativa tendrá incidencia en la fiabilidad de la calidad de servicio 
en los usuarios externos de los consultorios generales del Instituto Nacional de 
Oftalmología, 2017? 
 Problema específico 2 
¿La gestión administrativa tendrá incidencia en la capacidad de respuesta de la 
calidad de servicio en los usuarios externos de los consultorios generales del 
Instituto Nacional de Oftalmología, 2017? 
Problema específico 3 
¿La gestión administrativa tendrá incidencia en la seguridad de la calidad de 
servicio en los usuarios externos de los consultorios generales del Instituto Nacional 









Problema específico 4 
¿La gestión administrativa tendrá incidencia en la empatía de la calidad de servicio 
en los usuarios externos de los consultorios generales del Instituto Nacional de 
Oftalmología, 2017? 
Problema específico 5 
¿La gestión administrativa tendrá incidencia en los aspectos tangibles de la calidad 
de servicio en los usuarios externos de los consultorios generales del Instituto 
Nacional de Oftalmología, 2017? 
 
1.6. Hipótesis  
1.6.1. Hipótesis general 
Existe incidencia de la gestión administrativa en la calidad de servicio en los 
usuarios externos de los consultorios generales del Instituto Nacional de 
Oftalmología, 2017. 
1.6.2. Hipótesis específicas 
Hipótesis específica 1: 
Existe incidencia de la gestión administrativa y la fiabilidad de la calidad de servicio 
en los usuarios externos de los consultorios generales del Instituto Nacional de 
Oftalmología, 2017. 
Hipótesis específica 2: 
Existe incidencia de la gestión administrativa y la capacidad de respuesta de la 
calidad de servicio en los usuarios externos de los consultorios generales del 
Instituto Nacional de Oftalmología, 2017. 
Hipótesis específica 3: 
Existe incidencia de la gestión administrativa y la seguridad de la calidad de servicio 









Hipótesis específica 4 
Existe incidencia de la gestión administrativa y la empatía de la calidad de servicio 
en los usuarios externos de los consultorios generales del Instituto Nacional de 
Oftalmología,  2017. 
Hipótesis especifica 5 
Existe incidencia de la gestión administrativa y los aspectos tangibles de la calidad 
de servicio en los usuarios externos de los consultorios generales del Instituto 
Nacional de Oftalmología, 2017. 
 
1.7. Objetivos  
1.7.1. Objetivo General 
Determinar si la gestión administrativa tiene incidencia en la calidad de servicio en 
los usuarios atendidos de los consultorios generales del Instituto Nacional de 
Oftalmología, 2017. 
1.7.2. Objetivo específicos 
Objetivo Específicos 1 
Determinar si la gestión administrativa tiene incidencia en la fiabilidad de la calidad 
de servicio en los usuarios atendidos de los consultorios generales del Instituto 
Nacional de Oftalmología, 2017 
Objetivo Específicos 2 
Determinar si la gestión administrativa tiene incidencia en la capacidad de 
respuesta de la calidad de servicio en los usuarios externos de los consultorios 
generales del Instituto Nacional de Oftalmología, 2017. 
Objetivo Específicos 3 
Determinar si la gestión administrativa tiene incidencia en la seguridad de la calidad 
de servicio en los usuarios externos de los consultorios generales del Instituto 








Objetivo Específicos 4 
Determinar si la gestión administrativa tiene incidencia en la empatía de la calidad 
de servicio en los usuarios externos de los consultorios generales del Instituto 
Nacional de Oftalmología, 2017. 
Objetivo Específicos 5 
Determinar si la gestión administrativa tiene incidencia en  los aspectos tangibles de 
la calidad de servicio en los usuarios externos de los consultorios generales del 








































2.1.1. Gestión Administrativa 
 Definición conceptual 
Anzola (2002), sostiene que “la gestión administrativa consiste en todas las 
actividades que se emprenden para coordinar el esfuerzo de un grupo, es decir la 
manera en la cual se tratan de alcanzar las metas u objetivos con ayuda de las 
personas y las cosas mediante el desempeño de ciertas labores esenciales como 
son la planeación, organización, dirección y control. (p.70). 
Definición operacional 
Partiendo del concepto antes señalado podemos decir que gestión administrativa 
es el proceso de diseñar y mantener un entorno en el que trabajando en grupos los 
individuos cumplen eficientemente objetivos y metas. 
 
2.1.2. Calidad de servicio 
Definición conceptual 
Según Parasuraman, Zeithaml y Berry (1999), señalaron que “la calidad del servicio 
produce beneficios porque crea verdaderos clientes, clientes que utilizarán la 
empresa de nuevo y que hablarán de la empresa positivamente con otras 
personas”. (p.11).  
Definición operacional 
Los clientes constituyen el elemento vital de cualquier organización. Considero que 
para garantizar la satisfacción del usuario tiene que haber  una calidad en el 
servicio y si le agregamos valor al servicio mediante una excelente atención, 
entonces estaríamos elevando aún más esas probabilidades de satisfacción y 









2.2. Operacionalización de variables 
Tabla 1 
Operacionalización de la variable de Gestión Administrativa 
Dimensión Indicador Items Escala Valores Niveles y rangos 
Planificación 
Conocimiento de funciones 
1-5 
1 Muy en desacuerdo 
2 En desacuerdo 
3 NI de acuerdo ni en 
desacuerdo 
4 De acuerdo 
5 Muy de acuerdo 
 
1=Deficiente 
2=No tan Eficiente 
3= Eficiente 
Planeamiento por modernizaci                              




Conoce los servicios 
6-10 
Satisfacción de necesidades 






Coordinación de áreas 
Puntos estratégicos 
Control 
Áreas de supervisión 
15-18 
Desempeño hacia usuarios 
Acciones correctivas  
Acciones de control 
Tabla 2 
Operacionalización de la variable percepciones y expectativas de la Calidad de 
Servicio 
Dimensión Indicador Items Escala y Valores Niveles y Rangos 
Fiabilidad 
Orientación al usuario 
1-5 
1 al 7 
Valor mínimo = 1 





Programación de cita 




Atención en caja, admisión y SIS 
5-9 
Atención en laboratorio 
Atención en exámenes radiológicos 
Atención en farmacia 
Seguridad 
Privacidad del usuario 
10 - 13 
Atención integral profesional 
Absolución de diagnostico 
Confianza 
Empatía 
Amabilidad e interés 
14 - 18 
Explicación de diagnostico 
Explicación de tratamiento 




19 - 22 
Personal de orientación 










En la presente investigación se aplicó el método hipotético – deductivo; es 
hipotético por que los problemas planteados condujo a las hipótesis que se 
probaron sobre la base de los datos registrados de la muestras. 
Según Pascual, Frías y García (1996), “el método hipotético deductivo 
consiste en hacer observaciones manipulativas y análisis, a partir de las cuales se 
formulan hipótesis que son comprobadas”, (p.22). 
2.4. Tipo de estudio  
El tipo de estudio es aplicada por cuanto se han considerado la gestión 
administrativa como variable independiente y la calidad de servicio expresados por 
la satisfacción de los usuario como variable dependiente; por la naturaleza del tema 
también es descriptiva y explicativa. El sustento se encuentra en Hernández (2003) 
“Pretende establecer las causas de los eventos, sucesos o fenómenos que se 
estudian” (p.124). 
Según Sánchez y Reyes (2009) los estudios descriptivos están orientados al 
conocimiento de la realidad tal como se presenta en una situación espacio - 
temporal, dada. Responde a las interrogantes: ¿cómo es o como se presenta el 
fenómeno x? ¿Cuáles son las características actuales del fenómeno x? (p.160). 
El enfoque metodológico es cuantitativo, porque genera datos o información 
numérica que puede ser convertida en números. 
En relación Sampietri, Collado y Baptista (2003), definió al enfoque 
cuantitativo “el uso de recolección de datos para probar, hipótesis con base en la 
medición numérica y el análisis estadístico para establecer patrones de 
comportamiento”. 
2.5. Diseño 
Corresponde al presente trabajo de investigación el diseño no experimental 
transversal, es no experimental por que los hechos estudiados no obedecen a 








Al respecto Arias (2006), el diseño de investigación “es la estrategia general 
que adopta el investigador para responder al problema planteado. En atención al 
diseño, la investigación se clasifica en: documental, de campo y experimental” (p. 
26) 
El diseño de esta investigación es de corte transversal porque su propósito es 
describir las variables: Gestión Administrativa y Calidad de servicio, en un momento 
dado. Asimismo Hernández, Fernández y Baptista (2010), “Afirman que los diseños 
transaccionales (transversales) son investigaciones que recopilan datos en un 
momento único o un determinado momento”. El diseño de análisis de regresión 
logística binaria porque se está procesando variables cuantitativas se presenta en 
el siguiente esquema: 
                   
V1                                              V2 
        =  Regresión logística 
 1 = Gestión Administrativa 
V2 = Calidad de servicio 
2.6. Población, muestra y muestreo 
Población 
Pineda, (2008) “La población es el conjunto de individuos u objetos de lo que se 
desea conocer algo en una investigación agrega que, la población está constituida 
por personas, animales, plantas, comunidades, instituciones, etc.” (p. 120).  
La población está constituida por 8000 usuarios atendidos que asisten a los 
consultorios generales del Instituto Nacional de Oftalmología, 2017. 
Muestra 
Sánchez y Reyes (2009) mencionan que: “es aquel en el cual no se conoce la 
probabilidad o posibilidad de cada uno de los elementos de una población de poder 








El tamaño de la muestra para consulta externa según el instrumento 
SERVQUAL, se determinó la fórmula de cálculo de porcentajes para investigación 
descriptiva, aceptando un error estándar para establecimientos de salud de 
categoría II, del 5% (    ) con un nivel de confianza del 95%, asumiendo un p = 
0.5 y q = 0.5, cuando no se conoce el porcentaje de satisfacción. 
Fórmula para aplicar el tamaño de la muestra: 
 
  
      
   (   )       
  
De esta manera se ha logrado sacar el cálculo de tamaño de muestra: 
 
Tamaño de Muestra n ? 
Proporción de Pacientes que espera que estén insatisfecho p 0.5 
Proporción de Pacientes que espera que esté satisfechos. Su 
valor es (1-p) 
q 0.5 
Error Estándar  E 0.05 
Valor de "Z" para el intervalo de confianza 95%. El valor de "z" 
es igual a 1.96 
Z 1.96 
Se  refiere a la Población de atendidos en el servicio de 
Consulta Externa 
N 8000 
      
  n 384 
 La muestra de la investigación está constituida por 384 usuarios que 
acudieron a los consultorios generales del INO entre el periodo del 15 al 31 de 
marzo 2017. 
Muestreo 
El muestreo empleado en la presente investigación es el probabilístico, sistemático. 
Para aplicar la encuesta de forma sistemática, se dividió el número de 
usuarios atendidos en la última semana entre el tamaño de la muestra obtenida, 
con lo cual establece cada cuantos usuarios se aplicó la encuesta.  
Número de usuarios atendidos la 
última semana 
308  
4.8 = 5 








Lo que significa que deberá entrevistar después de cada 5 usuarios de la consulta 
externa. 
 Según Torres (1997), este procedimiento se realiza a través del cálculo del 
intervalo que regirá la selección de los componentes de la muestra, se considera 
como técnica importante para realizar investigaciones sobre problemas sociales de 
gran magnitud. (p.189). 
2.7. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 
Técnica 
Rodríguez (2008) definió a las técnicas “son los medios empleados para recolectar 
información, entre las que destacan la observación, cuestionario, entrevistas, 
encuestas” (p. 10).  
La técnica de investigación utilizada en la investigación fue la encuesta a 
través del instrumento del cuestionario. 
Instrumento 
Según Hurtado (2000) señala que “el cuestionario es una serie de preguntas 
relativas a una temática, para obtener información” (p. 469). Arias (2004), señaló 
que “el cuestionario es una modalidad de encuesta. Se realiza de forma escrita con 
serie de preguntas”. (p. 72),  
Para la presente investigación se utilizaron los siguientes cuestionarios: 
Para la medición de la gestión administrativa con 4 dimensiones y 18 items: 
Cuestionario de Gestión Administrativa 2017 
Planificación   Pregunta 01 al 05 
Organización  Pregunta 06 al 10 
Dirección   Pregunta 11 al 14 
Control   Pregunta 15 al 18 
Para la calidad de servicio con 5 dimensiones y 22 items: 








Fiabilidad    Pregunta 01 al 05 
Capacidad de respuesta  Pregunta 06 al 09 
Seguridad    Pregunta 10 al 13 
Empatía    Pregunta 14 al 18 
Aspectos Tangibles   Pregunta 19 al 22 
 
Cuestionario SERVQUAL de expectativas 2017 
Fiabilidad    Pregunta 01 al 05 
Capacidad de respuesta  Pregunta 06 al 09 
Seguridad    Pregunta 10 al 13 
Empatía    Pregunta 14 al 18 
Aspectos Tangibles   Pregunta 19 al 22 
 
Validez 
La validez del instrumento para la encuesta de Gestión administrativa ha sido 
posible recurriendo al juicio de tres expertos según el protocolo de la Escuela de 
Post Grado de la Universidad Cesar Vallejo, rigiéndose bajo los parámetros de 
medición  en cuanto a relevancia, pertinencia y claridad; con los siguientes 
resultados: 
Tabla 3 




                  Experto                                                Grado                                                   Opinión 
Dr. Abner Chávez Leandro                              Doctor 
Dr. Carlos Fabián Falcón                                 Doctor 
Mg. Juan Mejía Montenegro                            Maestro 
                                                 Aplicable 
                                                 Aplicable 
                                                 Aplicable 









Los instrumentos para percepción y expectativas no han sido evaluados por 
cuanto los instrumentos SERVQUAL no requieren de validación. El instrumento 
utilizado tiene una resolución del Ministerio de Salud, RM N° 527-2011/MINSA, 
"Guía técnica para la evaluación de la satisfacción del usuario en los 
establecimientos de salud y servicio médicos de apoyo, que permitió su utilización 
debido a su validación de expertos.  
Confiabilidad  
Para la prueba de confiabilidad del instrumento para evaluar gestión administrativa 
ha sido necesario aplicar una prueba piloto de 20 trabajadores del Instituto Nacional 
de Oftalmología, resultado que fue sometido a la prueba del Alfa de Crombach, por 
tratarse de una encuesta con escala politómica, por cuanto Heredia, Sánchez y 
Reyes, (2009) definen a la confiabilidad como el “grado de consistencia de los 
puntajes obtenidos por un mismo grupo de sujetos en una serie de mediciones 
tomadas por el mismo test, es la estabilidad o constancia en los puntajes logrados 
en un test.” (p.155). 
La prueba del cuestionario con 18 items se presenta en las tabla 3 y del anexo 
(resultados por preguntas). 
Tabla 4 
Prueba de confiabilidad del instrumento para evaluar gestión administrativa 
 
Estadísticas de fiabilidad 
                    Variable                           Alfa de Cronbach                                                   N de elementos 
Gestión administrativa                         ,788                                                  18 
  
El coeficiente de 0,788 permite considerar un instrumento fiable para aplicar en la 
encuesta del proyecto porque además de ser positivo es superó al estándar mínimo 








2.8 Métodos de análisis de datos  
El análisis cuantitativo de la información se realizó a través del programa 
estadístico SPSS 22.0, aplicando la estadística descriptiva para medir los niveles 
de ambas variables en estudio, asimismo para la prueba de hipótesis la técnica que 
se usó fue estadística de regresión logística binaria con el objeto de comprobar la 
causa efecto entre la variable independiente y la variable dependiente, en este 
sentido la regresión logística indica si la variable independiente gestión 
administrativa es explicativa sobre la variable de respuesta calidad de servicio, es 
necesario que la variable dependiente se convierta en binaria. 
La conversión de la variable gestión administrativa y sus dimensiones de 
hizo aplicando recodificaciones, sobre la base del rango y los valores mínimos y 
máximos asignado con el intervalo por cada dimensión para establecer el baremo 
sobre la base de la escala deficiente (1), no tan deficiente (2) y eficiente (3).  
La calidad de servicio se ha obtenido aplicando el instrumento SERVQUAL 
que aplica dos encuestas con las mismas dimensiones, las expectativas y la 
percepción , con los resultados en cada item y los totales se resta los puntajes 
percepciones menos expectativas considerando valores de (0) cero para 
insatisfechos y  el valor 1 (uno)  para satisfechos, lo que es igual a puntajes 
alcanzados para satisfacción sin ninguna dificultad por que los datos de las 
encuestas también están representados por puntajes en una escala del 1 al 7, que 
le diferencia a las encuestas aplicando instrumentos con escala binaria o polifónica. 
La transformación también con SPSS de obtuvo con el comando de recodificación 
en distintas variables. 
  El diseño de análisis de regresión logística binaria condiciona la conversión 
de la variable dependiente, en este caso a la calidad de servicio expresado por la 
satisfacción de los usuarios externos de los consultorios generales del Instituto 
Nacional de Oftalmología. Los resultados se han baremados para construir las 










Baremo de la variable gestión administrativa 
Dimensión Categoría Rango 
Planificación 
Deficiente 9 – 17 
No tan eficiente    18 – 26 
Eficiente 27 – 35 
Organización 
Deficiente 04 – 11 
No tan eficiente    12 – 19 
Eficiente 20 – 28 
Dirección 
Deficiente 10 - 15 
No tan eficiente    16 – 21 
Eficiente 22 – 28 
Control 
Deficiente 12 - 17  
No tan eficiente    18 – 23 
Eficiente 24 – 29 
 
Tabla 6 
Baremo de la variable calidad de servicio 
Dimensión Categoría Rango 
Fiabilidad 
Insatisfecho 09   17 
Satisfecho 18   26 
Capacidad de respuesta 
Insatisfecho 06   13 
Satisfecho 14   19 
  
Seguridad 
Insatisfecho 10   15 
Satisfecho 16   22 
  
Empatía 
Insatisfecho 15   20 
Satisfecho 21   21 
  
Aspectos Tangibles 
Insatisfecho 09   14 













2.9 Aspectos éticos 
En el presente estudio de investigación, se ha basado estrictamente en las normas, 
reglamentos de la universidad y se aplicará los principios bioéticas de autonomía y 
el consentimiento informado, justicia, beneficencias y no maleficencia, 
En la tesis se reconoce explícitamente la autoría de aportes de autores que 
la investigadora ha citado y/o consultado. Los contenidos que no son citas de otros 
autores son obra intelectual de la investigadora. Asimismo, en el caso de las 
encuestas administradas en esta investigación, la investigadora se compromete a 
guardar confidencialidad de los datos recogidos en salvaguarda de la integridad 
personal y constitucional que están comprometidas. Finalmente, la investigadora 







































3.1. Resultados descriptivos 
3.1.1. Gestión Administrativa 
Tabla 7 
Distribución de frecuencias de la gestión administrativa según percepción de los 
usuarios externos del Consultorio del Instituto Nacional de Oftalmología, 2017. 




Deficiente 51-82 2 ,5 
No tan eficiente    83-114 48 12,5 
Eficiente 115-147 334 87,0 
Total 384 100,0 
 
      
Figura 1. Niveles de la gestión administrativa según percepción de los usuarios 
externos del Consultorio del Instituto Nacional de Oftalmología, 2017.  
Interpretación 
Los resultados de la tabla 7 y la figura 1 muestran que la gestión administrativa en 
los consultorios externos del Instituto Nacional de Oftalmología, según la 
percepción de los usuarios externos, para el 86,98 % es eficiente, para el 12,50 % 








3.1.2. Gestión administrativa por dimensiones 
Tabla 8 
Distribución de frecuencias de la gestión administrativa por dimensiones según 
percepción de los usuarios externos del Consultorio del Instituto Nacional de 
Oftalmología, 2017. 





Deficiente 09-17 5 1,3 
No tan eficiente 18-26 70 18,2 
Eficiente 27-35 309 80,5 
Organización 
Deficiente 04-11 4 1,0 
No tan eficiente 12-19 94 24,5 
Eficiente 20-28 286 74,5 
Dirección 
Deficiente 10-15 5 1,3 
No tan eficiente 16-21 34 8,9 
Eficiente 22-28 345 89,8 
Control 
Deficiente 12-17 11 2,9 
No tan eficiente 18-23 68 17,7 










Figura 2. Niveles de la gestión administrativa por dimensiones según percepción de 
los usuarios externos del Consultorio del Instituto Nacional de Oftalmología, 2017. 
3.1.3. Calidad de servicio  
Tabla 9 
Distribución de frecuencias de la satisfacción de la calidad de servicio para los 
usuarios externos en el  Consultorio del Instituto Nacional de Oftalmología, 2017. 
 





Válidos Insatisfecho 145 37,8 
Satisfecho 239 62,2 









Figura 3. Niveles de satisfacción de la calidad de servicios para los usuarios 
externos en el Consultorio del Instituto Nacional de Oftalmología, 2017. 
 
Interpretación 
Los resultados de la tabla 9 y la figura 3 en cuanto a la calidad de servicio es 
evidente que para el 62,24 % de encuestados es satisfactorio y para el 37,75 % es 
insatisfactorio, hecho que demuestra que no todo los que califican como eficiente la 
gestión en los consultorios se encuentran satisfechos con la calidad de servicios, 
indicador que deben tener en cuenta los responsables de la gestión del Consultorio 












3.1.4. Calidad de servicio por dimensiones 
La calidad de servicio también se ha evaluado por las cinco dimensiones de 
acuerdo al modelo de evaluación Servqual que está siendo muy utilizado para 
estudios de la calidad de servicios preferentemente en el área de salud. 
Tabla 10 
Distribución de frecuencias de la satisfacción de la calidad de servicio por 
dimensiones para los usuarios externos en el  Consultorio del Instituto Nacional de 
Oftalmología, 2017 
 


































Figura 4. Niveles de satisfacción de la calidad de servicios para los usuarios 
externos por dimensiones en el Consultorio del Instituto Nacional de Oftalmología, 
2017. 
Interpretación 
Los resultados por dimensiones permite distinguir la diferencia de la insatisfacción y 
satisfacción por dimensiones; es así que la fiabilidad y los aspectos tangibles de la 
calidad de servicio muestran similar tendencia con 67,7 % y 68,5 % de satisfacción, 
con capacidad de respuesta del 52,1 % de insatisfacción y la seguridad de la 
calidad de satisfacción con 80,5 % y empatía con el 81,3 % de insatisfacción, 
resultados que permite tener en cuenta que los responsables de la administración 
se preocupen por la mejora de la calidad de servicio en la empatía y la capacidad 








3.2. Resultados inferenciales 
3.2.1. Gestión administrativa en calidad de servicio 
Hipótesis general 
H0. La gestión administrativa no tiene incidencia en la calidad de servicio en el 
usuario externo de los consultorios generales del Instituto Nacional de 
Oftalmología, 2017. 
H1. La gestión administrativa tiene incidencia en la calidad de servicio en el usuario 
externo de los consultorios generales del Instituto Nacional de Oftalmología, 
2017. 
Tabla 11 
Pruebas de ajustes de los datos para el modelo de implicancia de la gestión 
administrativa en la calidad de atención en el Servicio de los consultorios generales 
del Instituto Nacional de Oftalmología 2017 
Resumen del modelo y Pruebas omnibus sobre los coeficientes del modelo 
Paso -2 log de la 
verosimilitud 
R cuadrado de 
Cox y Snell 
R cuadrado de 
Nagelkerke 
Chi cuadrado gl Sig. 
1 466,311
a
 ,105 ,144 42,780 1 ,000 
a. La estimación ha finalizado en el número de iteración 4 porque las estimaciones de los parámetros 
han cambiado en menos de .001. 
 
Interpretación 
En este tipo de modelos no se emplea el    para mostrar la bondad de ajuste, sino 
se calcula el incremento de la verosimilitud por lo que se conoce como pseudos   , 
por lo que R cuadrado de Nagelkerke indica que el modelo propuesto explica el 
14,4 % de la varianza de la variable Gestión administrativa según la percepción de 
los usuarios. Así mismo se tiene el valor Chi cuadrado de 42,78 y el p valor: p: 
0,000 < α: 0.05 que significa rechazo de H0 que indica que los datos de las 








administrativa sobre la calidad de servicio del usuario externo de los consultorios 
generales del Instituto Nacional de Oftalmología, 2017  en la Tabla 11. 
 
Tabla 12 
Pruebas de la probabilidad de acierto de  la satisfacción de la calidad de servicio 
cuando se conoce la gestión administrativa de los consultorios generales del 
Instituto Nacional de Oftalmología, 2017. 
Tabla de clasificación 
Observado 
Pronosticado 
Calidad de servicio Porcentaje 
correcto Insatisfecho Satisfecho 
Paso 1 
Calidad de servicio 
Insatisfecho 39 106 26,9 
Satisfecho 29 210 87,9 
Porcentaje global   64,8 
a. El valor de corte es .500 
Interpretación 
Según los datos observados la insatisfacción y la satisfacción de los usuarios 
externos sobre la calidad de servicios pronosticados, es evidente que hay un 64,8 
% de probabilidad de acierto en el resultado de la calidad de servicio, cuando se 
conocen la percepción de la gestión administrativa. 
Tabla 13 
Regresión logística de los factores relacionados con la calidad de servicio en la 
gestión administrativa de los consultorios generales del Instituto Nacional de 
Oftalmología, 2017 
Variables en la ecuación 
 






Gestión Administrativa 0,060 ,010 34,533 1 ,000 1,062 1,041 1,083 
Constante 7,061 1,292 29,895 1 ,000 ,001 
  










La gestión administrativa aporta significativamente en la predicción de la calidad de 
servicio (Wald 34,533; p: 0,000 < α: 0,05) por lo que se rechaza la hipótesis nula; 
como el exponencial (0,060) que es igual a 1,062, además el OR tiene intervalos de 
confianza IC= 1,041 – 1,083, lo que indica el factor gestión administrativa tiene 
influencia sobre la satisfacción de la calidad de servicio dado que B (1,062) > 1. La 
función se resume en la ecuación: 
ln(
 
   
)   7,061 + 0,060X 
El modelo expresa que el incremento en gestión administrativa tiene incidencia en 
calidad de servicio. Por cada indicador de gestión administrativa se espera una 
mejora de 0,060 en la calidad de servicio, por consiguiente la satisfacción del 
usuario externo de los consultorios generales del Instituto Nacional de Oftalmología, 
2017. 
3.2.2. Gestión administrativa en fiabilidad de la calidad de servicio 
Hipótesis específica 1 
H0. La gestión administrativa no tiene incidencia en la fiabilidad de la calidad de 
servicio en los consultorios generales del Instituto Nacional de Oftalmología, 2017 
H1. La gestión administrativa tiene incidencia en la fiabilidad de la calidad de 
servicio en los consultorios generales del Instituto Nacional de Oftalmología, 2017. 
Tabla 14 
Pruebas de ajustes de los datos para el modelo de implicancia de la gestión 
administrativa en la fiabilidad de la calidad de servicio en los consultorios generales 
del Instituto Nacional de Oftalmología, 2017. 
Resumen del modelo y Pruebas omnibus sobre los coeficientes del modelo 
-2 log de la 
verosimilitud 
R cuadrado de 
Cox y Snell 
R cuadrado de 
Nagelkerke 
Chi cuadrado gl Sig. 
446,354
a








a. La estimación ha finalizado en el número de iteración 4 porque las estimaciones de los parámetros han 
cambiado en menos de .001. 
La R cuadrado de Nagelkerke indica que el modelo propuesto explica el 12,8 % de 
la varianza de la variable Gestión administrativa según la percepción de los 
usuarios. Así mismo se tiene el valor Chi cuadrado de 36,755 y el p valor: p: 0,000 
< α: 0.05 permite rechazar la hipótesis nula por consiguiente los datos de las dos 
variables no son independientes sino que son dependientes de la gestión 
administrativa sobre la fiabilidad en la calidad de servicio del usuario externo de los 
consultorios generales del Instituto Nacional de Oftalmología, 2017. 
Tabla 15 
Pruebas de la probabilidad de acierto de la fiabilidad de la calidad de servicio 
cuando se conoce la gestión administrativa de los consultorios generales del 







 Fiabilidad Cali ser Porcentaje 
correcto  Insatisfecho Satisfecho 
Paso 1 
Fiabilidad 
Insatisfecho 24 100 19,4 
Satisfecho 20 240 92,3 
Porcentaje global   68,8 
a. El valor de corte es ,500 
 
Según los datos observados sobre la insatisfacción y la satisfacción de los usuarios 
externos sobre la fiabilidad de la calidad de servicios pronosticados, es evidente 
que hay un 68,8 % de probabilidad de acierto en el resultado de la calidad de 
servicio, cuando se conocen la percepción de la gestión administrativa. 
Tabla 16 
Regresión logística de los factores relacionados con la fiabilidad de la calidad de 
servicio en la gestión administrativa de los consultorios generales del Instituto 
Nacional de Oftalmología, 2017. 
Variables en la ecuación 











Gestión administrativa 0,055 ,010 30,889 1 ,000 1,056 
Constante 6,180 1,246 24,577 1 ,000 ,002 
a. Variable(s) introducida(s) en el paso 1: GESAD 
 
Interpretación 
De acuerdo a los resultados de la tabla 16 la puntuación Wald para el modelo 
probado indica que la variable gestión administrativa aporta significativamente en la 
predicción de la calidad de servicio (Wald 30,889; p: 0,000 < α: 0,05) por lo que se 
rechaza la hipótesis nula; como el exponencial  0.055 que es igual a 1,056 y el OR 
tiene intervalos de confianza IC = 0,000 – 1,056, indican que el factor gestión 
administrativa incide sobre la satisfacción de la calidad de servicio dado que Exp B 
(1,056) > 1, en respuesta al siguiente modelo:   
ln(
 
   
) = 6,180 + 0,055X 
 
Modelo que expresa: si aumenta el valor de la variable independiente 
Gestión administrativa, aumenta el valor de la dependiente fiabilidad en  la calidad 
de servicio por consiguiente la satisfacción del usuario externo de los consultorios 
generales del Instituto Nacional de Oftalmología, 2017. 
 
3.2.3. Gestión administrativa en capacidad de respuesta 
Hipótesis específica 2 
H0. La gestión administrativa no tiene incidencia en la capacidad de respuesta de la 
calidad de servicio en los consultorios generales del Instituto Nacional de 
Oftalmología, 2017. 
H1. La gestión administrativa tiene incidencia en la capacidad de respuesta de la 










Pruebas de ajustes de los datos para el modelo de implicancia de la gestión 
administrativa en la capacidad de respuesta de la calidad de servicio en los 
consultorios generales del Instituto Nacional de Oftalmología, 2017 
Resumen del modelo y Pruebas omnibus sobre los coeficientes del modelo 
-2 log de la 
verosimilitud 
R cuadrado de 
Cox y Snell 
R cuadrado de 
Nagelkerke 
Chi cuadrado gl Sig. 
512,906
a
 ,048 ,064 18,764 1 ,000 
a. La estimación ha finalizado en el número de iteración 4 porque las estimaciones de los parámetros han 
cambiado en menos de .001. 
 
Según los resultados que se presenta en la tabla 17, resumen del modelo y la 
prueba sobre los coeficientes de los mismos; la R cuadrado de Nagelkerke indica 
que el modelo propuesto explica el 6,4 % de la varianza de la variable Gestión 
administrativa. El valor Chi cuadrado de 18,764 y el p valor: p: 0,000 < α: 0.05 
permite rechazar la hipótesis nula y aceptar que los datos de las dos variables no 
son independientes sino que son dependientes de la gestión administrativa sobre la 
capacidad de respuesta en la calidad de servicio del usuario externo de los 
consultorios generales del Instituto Nacional de Oftalmología, 2017. 
Tabla 18 
Pruebas de la probabilidad de acierto de la capacidad de respuesta de la calidad de 
servicio cuando se conoce la gestión administrativa de los consultorios generales 




 Observado Pronosticado 
 Capacidad de respuesta Porcentaje 
correcto 
 Insatisfecho Satisfecho 
Paso 1 
Capacidad de respuesta 
Insatisfecho 117 83 58,5 
Satisfecho 76 108 58,7 
Porcentaje global   58,6 









Según los datos observados en la tabla 16 la insatisfacción y la satisfacción de los 
usuarios externos sobre la capacidad de respuesta de la calidad de servicios 
pronosticada, es evidente que hay un 58,6 % de probabilidad de acierto en el 
resultado de la calidad de servicio, cuando se conocen la percepción de la gestión 
administrativa. 
Tabla 19 
Regresión logística de los factores relacionados con la capacidad de respuesta de 
la calidad de servicio en la gestión administrativa de los consultorios generales del 
Instituto Nacional de Oftalmología, 2017. 
Variables en la ecuación 




Gestión administrativa ,038 ,009 16,407 1 ,000 1,039 
Constante 4,914 1,202 16,714 1 ,000 ,007 
a. Variable(s) introducida(s) en el paso 1: GEADM. 
Interpretación 
De acuerdo a los resultados de la tabla 19 la puntuación Wald para el modelo 
probado indica que la variable gestión administrativa aporta significativamente en la 
predicción de la calidad de servicio (Wald 16,407; p: 0,000 < α: 0,05) por lo que se 
rechaza la hipótesis nula; como el exponencial  0.038 que es igual a 1,039, indican 
que el factor gestión administrativa incide sobre la capacidad de respuesta en la 
satisfacción de la calidad de servicio dado que Exp B (1,039) > 1, en respuesta al 
siguiente modelo:   
ln(
 
   
) = 4,914 + 0,038X 
Modelo que expresa: si aumenta el valor de la variable independiente 
Gestión administrativa, aumenta el valor de la dependiente capacidad de respuesta, 
por consiguiente la satisfacción del usuario externo de los consultorios generales 








3.2.4. Gestión administrativa en seguridad de la calidad de servicio 
Hipótesis específica 3 
H0. La gestión administrativa no tiene incidencia en la seguridad de la calidad de 
servicio en los consultorios generales del Instituto Nacional de Oftalmología, 2017. 
H1. La gestión administrativa tiene incidencia en la seguridad de la calidad de 
servicio en los consultorios generales del Instituto Nacional de Oftalmología, 2017. 
Tabla 20 
Pruebas de ajustes de los datos para el modelo de implicancia de la gestión 
administrativa en la seguridad de la calidad de servicio en los consultorios 
generales del Instituto Nacional de Oftalmología, 2017. 
 
Resumen del modelo y Pruebas omnibus sobre los coeficientes del modelo 
-2 log de la 
verosimilitud 
R cuadrado de 
Cox y Snell 
R cuadrado de 
Nagelkerke 
Chi cuadrado gl Sig. 
320,818
a
 ,141 ,225 58,448 1 ,000 
a. La estimación ha finalizado en el número de iteración 4 porque las estimaciones de los parámetros han 




Los resultados de la tabla 20, la R cuadrado de Nagelkerke expresa que el modelo 
propuesto explica el 22,5 % de la varianza de la variable Gestión administrativa. El 
valor Chi cuadrado de 58,448 y el p valor: p: 0,000 < α: 0.05 permite rechazar la 
hipótesis nula y aceptar que las dos variables no son independientes sino que son 
dependientes entre la gestión administrativa y la  seguridad en la calidad de servicio 











Pruebas de la probabilidad de acierto de la seguridad de la calidad de servicio 
cuando se conoce la gestión administrativa de los consultorios generales del 




 Observado Pronosticado 
 Seguridad  cali serv Porcentaje 
correcto  Insatisfecho Satisfecho 
Paso 1 
Seguridad 
Insatisfecho 16 59 21,3 
Satisfecho 10 299 96,8 
Porcentaje global 
  82,0 
a. El valor de corte es ,500 
La tabla muestra un 82 % de probabilidad de acierto en el resultado seguridad  de 
la calidad de servicio, cuando se conocen la percepción de la gestión 
administrativa. 
Tabla 22 
Regresión logística de los factores relacionados con la seguridad de la calidad de 
servicio en la gestión administrativa de los consultorios generales del Instituto 
Nacional de Oftalmología, 2017. 
Variables en la ecuación 




Gestión administrativa ,079 ,012 45,230 1 ,000 1,082 
Constante 8,409 1,448 33,712 1 ,000  ,000 
a. Variable(s) introducida(s) en el paso 1: GEADM. 
 
Interpretación 
De acuerdo a los resultados de la tabla 22 la puntuación Wald para el modelo 
probado indica que la variable gestión administrativa aporta significativamente en la 
predicción de la calidad de servicio (Wald 45,230; p: 0,000 < α: 0,05) por lo que se 








que el factor gestión administrativa incide sobre la seguridad dado que Exponencial  
B (1,082) > 1, en respuesta al siguiente modelo:   
ln(
 
   
) = 8,409 + 0,079X 
 
Modelo que expresa: si aumenta el valor de la variable independiente 
Gestión administrativa, aumenta el valor de la dependiente seguridad en la calidad 
de servicio por consiguiente la satisfacción del usuario externo de los consultorios 
generales del Instituto Nacional de Oftalmología 
3.2.5. Gestión administrativa en empatía de la calidad de servicio 
Hipótesis específica 4 
H0. La gestión administrativa no tiene incidencia en la empatía de la calidad de 
servicio en los consultorios generales del Instituto Nacional de Oftalmología 2017 
H1. La gestión administrativa tiene incidencia en la empatía de la calidad de servicio 
en los consultorios generales del Instituto Nacional de Oftalmología, 2017. 
Tabla 23 
Pruebas de ajustes de los datos para el modelo de implicancia de la gestión 
administrativa en la empatía de la calidad de servicio en los consultorios generales 
del Instituto Nacional de Oftalmología, 2017. 
Resumen del modelo y Pruebas omnibus sobre los coeficientes del modelo 
-2 log de la 
verosimilitud 
R cuadrado de 
Cox y Snell 
R cuadrado de 
Nagelkerke 
Chi cuadrado gl Sig. 
365,134
a
 ,014 ,023 5,486 1 ,019 
a. La estimación ha finalizado en el número de iteración 5 porque las estimaciones de los parámetros han 









Los resultados de la tabla 23, la R cuadrado de Nagelkerke permite conocer que el 
modelo propuesto explica el solo 2,30 % de la varianza de la variable Gestión 
administrativa y el valor Chi cuadrado de 5,486 y el p valor: p: 0,019 < α: 0.05 
permite rechazar la hipótesis nula y aceptar que las dos variables son 
dependientes, es decir  entre la variable gestión administrativa y la variable empatía 
en la calidad de servicio del usuario externo de los consultorios generales del 
Instituto Nacional de Oftalmología. 
Tabla 24 
Pruebas de la probabilidad de acierto de la empatía de la calidad de servicio 
cuando se conoce la gestión administrativa de los consultorios generales del 




 Observado Pronosticado 
 Empatía cali serv Porcentaje correcto 
 Insatisfecho Satisfecho 
Paso 1 
Empatía 
Insatisfecho 312 0 100,0 
Satisfecho 72 0 ,0 
Porcentaje global   81,3 
a. El valor de corte es ,500 
 
Según los resultados de la tabla 24  la insatisfacción y la satisfacción de los 
usuarios externos sobre la empatía de la calidad de servicios pronosticados, es 
determinante que hay un 81,3 % de probabilidad de acierto en el resultado de la 
empatía en la calidad de servicio, cuando se conocen la percepción de la gestión 
administrativa del Instituto Nacional de Oftalmología, 2017. 
En términos reales para el 94 % de los usuarios externos no están satisfecho 
con la calidad de servicio mientras que solo el 1,6 % se encuentran satisfechos, 
que estaría ubicando a la empatía con un factor de cuidado y no aceptable gestión 
que para efectos de mejora tendrían que recurrir a la evaluación de la percepción y 









Regresión logística de los factores relacionados con la empatía de la calidad de 
servicio en la gestión administrativa de los consultorios generales del Instituto 
Nacional de Oftalmología, 2017. 
Variables en la ecuación 




Gestión administrativa        ,027 ,012 4,871 1 ,027 1,027 
Constante 4,933 1,591 9,617 1 ,002 ,007 
a. Variable(s) introducida(s) en el paso 1: GEADM. 
 
Interpretación 
De acuerdo a los resultados de la tabla 25 la puntuación Wald para el modelo 
probado indica que la variable gestión administrativa aporta significativamente en la 
predicción de la empatía (Wald 4,871; p: 0,027 < α: 0,05) por lo que se rechaza la 
hipótesis nula; y como el exponencial  0.027 que es igual a 1,027, indican que el 
factor gestión administrativa incide sobre la empatía dado que Exponencial  B 
(1,082) > 1, en respuesta al siguiente modelo:   
ln(
 
   
) = 4,933 + 0,027X 
Modelo que expresa: si aumenta el valor de la variable independiente 
Gestión administrativa, aumenta el valor de la dependiente empatía en la calidad de 
servicio por consiguiente la satisfacción del usuario externo de los consultorios 
generales del Instituto Nacional de Oftalmología, 2017. 
3.2.6. Gestión administrativa en aspectos tangibles 
Hipótesis específica 5 
H0. La gestión administrativa no tiene incidencia en los aspectos tangibles  de la 









H1. La gestión administrativa tiene incidencia en los aspectos tangibles de la calidad 
de servicio en los consultorios generales del Instituto Nacional de Oftalmología, 
2017. 
Tabla 26 
Pruebas de ajustes de los datos para el modelo de implicancia de la gestión 
administrativa en los aspectos tangibles de la calidad de servicio en los consultorios 
generales del Instituto Nacional de Oftalmología, 2017. 
Resumen del modelo y Pruebas omnibus sobre los coeficientes del modelo 
-2 log de la 
verosimilitud 
R cuadrado de 
Cox y Snell 
R cuadrado de 
Nagelkerke 
Chi cuadrado gl Sig. 
460,009
a
 ,047 ,066 18,550 1 ,000 
a. La estimación ha finalizado en el número de iteración 4 porque las estimaciones de los parámetros han 
cambiado en menos de .001. 
 
Los resultados de la tabla 24, la R cuadrado de Nagelkerke indica que el modelo 
propuesto explica el 6,6 % de la varianza de la variable Gestión administrativa y el 
valor Chi cuadrado de 18,55 con: p: 0,000 < α: 0.05 permite rechazar la hipótesis 
nula y aceptar que las  variables gestión administrativa es dependiente de los 
aspectos tangibles en la calidad de servicio del usuario externo de los consultorios 
generales del Instituto Nacional de Oftalmología, 2017. 
Tabla 27 
Pruebas de la probabilidad de acierto de los aspectos tangibles  de la calidad de 
servicio cuando se conoce la gestión administrativa de los consultorios generales 
del Instituto Nacional de Oftalmología, 2017. 
Tabla de clasificación 
 Observado Pronosticado 
 Aspectos tangibles Porcentaje 
correcto  Insatisfecho Satisfecho 
Paso 1 
Aspectos tangibles 
Insatisfecho 16 105 13,2 
Satisfecho 8 255 97,0 
Porcentaje global   70,6 
a. El valor de corte es ,500 
Según los resultados que se presenta en la tabla 25 observándose la insatisfacción 








de servicios pronosticados, es evidente que hay un 70,6 % de probabilidad de 
acierto en el resultado de la calidad de servicio, cuando se conocen la percepción 
de la gestión administrativa 
Tabla 28 
Regresión logística de los factores relacionados con los aspectos tangibles de la 
calidad de servicio en la gestión administrativa de los consultorios generales del 
Instituto Nacional de Oftalmología 2017 
Variables en la ecuación 




Gestión Administrativa ,037 ,009 17,105 1 ,000 1,038 
Constante 3,940 1,141 11,912 1 ,001 ,019 
a. Variable(s) introducida(s) en el paso 1: GEADM. 
Interpretación 
De acuerdo a los resultados de la tabla 9 la puntuación Wald para el modelo 
probado indica que la variable gestión administrativa aporta significativamente en la 
predicción de los aspectos tangibles (Wald 17,105; p: 0,000 < α: 0,05) por lo que se 
rechaza la hipótesis nula; como el exponencial  (      ) que es igual a 1,038, indican 
que el factor gestión administrativa incide sobre los aspectos tangibles dado que 




   
) = 3,940 + 0,037X 
 
Modelo que expresa: si aumenta el valor de la variable independiente 
Gestión administrativa, aumenta el valor de la dependiente aspectos tangibles en la 
calidad de servicio por consiguiente la satisfacción del usuario externo de los 




































Los resultados obtenidos del análisis de los datos cuantitativos respecto a las 
variables de estudio y sus dimensiones confirman la hipótesis general de 
investigación, en ese sentido, se afirma que la gestión administrativa tiene 
incidencia con la calidad de servicio cuando se conoce la gestión administrativa de 
los consultorios generales del Instituto Nacional de Oftalmología, 2017.  
La conversión de la variable gestión administrativa y sus dimensiones de hizo 
aplicando recodificaciones, sobre la base del rango y los valores mínimos y 
máximos asignado con el intervalo por cada dimensión para establecer el baremo 
sobre la base de la escala deficiente (1), no tan deficiente (2) y eficiente (3).  
La calidad de servicio se ha obtenido aplicando el instrumento SERVQUAL que 
aplica dos encuestas con las mismas dimensiones, las expectativas y la percepción 
, con los resultados en cada ítem y los totales se resta los puntajes percepciones 
menos expectativas considerando valores de (0) cero para insatisfechos y  el valor 
1 (uno)  para satisfechos, lo que es igual a puntajes alcanzados para satisfacción 
sin ninguna dificultad por que los datos de las encuestas también están 
representados por puntajes en una escala del 1 al 7, que le diferencia a las 
encuestas aplicando instrumentos con escala binaria o polifónica. La 
transformación también con SPSS de obtuvo con el comando de recodificación en 
distintas variables. 
La calidad de servicio se ha obtenido aplicando el instrumento SERVQUAL que 
aplica dos encuestas con las mismas dimensiones, las expectativas y la 
percepción, con los resultados en cada item y los totales se resta los puntajes 
percepciones menos expectativas considerando valores de cero para insatisfacción 
y uno para satisfacción, lo que es igual a puntajes alcanzados para satisfacción sin 
ninguna dificultad porque los datos de las encuestas también están representados 
por puntajes en una escala del 1 al 7, que le diferencia a las encuestas aplicando 
instrumentos con escala binaria o polifónica.  
  El diseño de análisis de regresión logística binaria condiciona la conversión 








satisfacción de los usuarios externos de los consultorios generales del Instituto 
Nacional de Oftalmología. 
Además, con el uso de la regresión logística se pudo determinar la existencia 
de  relación directa y significativa entre las variables de estudio, lo que nos permite 
rechazar la hipótesis nula y existe evidencia suficiente para tomar por cierta la 
hipótesis alterna. 
Estos resultados refuerzan lo indicado por Anzola (2002), “la gestión 
administrativa consiste en todas las actividades que se emprenden para coordinar 
el esfuerzo de un grupo, es decir la manera en la cual se tratan de alcanzar las 
metas u objetivos con ayuda de las personas y las cosas mediante el desempeño 
de ciertas labores esenciales como son la planeación, organización, dirección y 
control. (p.70) y Parasuraman, Zeithaml y Berry (1999), referente a  “la calidad del 
servicio produce beneficios porque crea verdaderos clientes, clientes que utilizarán 
la empresa de nuevo y que hablarán de la empresa positivamente con otras 
personas”. (p.11). 
Los resultados del trabajo de campo coinciden con los datos de los estudios 
de Agramonte y Farre (2010), en su investigación documental en Cuba, en donde 
concluyeron que la gestión del cuidado contribuye a la calidad de la atención de 
salud, siempre que su objetivo esencial sea satisfacer las necesidades de los 
usuarios, con soluciones técnicamente óptimas, es corresponder conscientemente 
al compromiso particular que hemos asumido formalmente ante la sociedad de 
cuidar a los seres más vulnerables, comprometiendo todo nuestro ser. 
Asimismo el autor Soto (2011), en su tesis de maestría titulada Evaluación 
de la Gestión Administrativa en Centros médicos Auspiciados por Organismos 
Internacionales - Caso Club Rotario, sustentada en la Universidad Andina de Simón 
Bolívar - Ecuador,  concluyo con lo siguiente: a) Nos encontramos atravesando una 
época de continuos cambios, desafíos y perplejidad, para las organizaciones, pero 








busca ser sostenible y trascender en el tiempo prestando servicios médicos, que 
mejoren las condiciones de vida de las personas más vulnerables, no sea eficiente 
en la aplicación de las fases del proceso administrativo, b) El desarrollo de la tesis 
ha permitido conocer los resultados de la gestión administrativa, los que 
demuestran que el CMFVI es superior en la aplicación del proceso administrativo al 
CMSB, y por lo tanto más eficiente; a pesar de que presenta debilidades en algunas 
áreas, identifica la aplicación de las fases administrativas y por lo tanto, tiene 
mejores posibilidades de subsistir en el tiempo, c) Un modelo de gestión 
administrativa para centros médicos (enfocados en la APS) involucra el 
cumplimiento de tres fases secuenciales, una preparatoria que además de 
proyectar los resultados, distribuye los recursos, otra que se encarga de liderar, 
motivar y comunicar los resultados esperados a los colaboradores para que 89 
eduquen a la comunidad en la forma de prevenir enfermedades y una última que 
cierra el modelo con la evaluación, toma de decisiones y definición de políticas. 
Según la RM N° 527-2011/MINSA, se creó la "Guía técnica para la 
evaluación de la satisfacción del usuario en los establecimientos de salud y servicio 
médicos de apoyo” de SERVQUAL, nos indicaba que la gestión administrativa se 
relacionaba a la calidad de servicio y este a su vez tenía como bases a 5 
dimensiones; fiabilidad capacidad de respuesta, seguridad, empatía y aspectos 
tangibles. 
Los resultados de la investigación en la estadística inferencial nos indicaron 
que  existe una asociación significativa entre la calidad de servicio y sus 
dimensiones de fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatía y aspectos 
tangibles. 
Lo mismo sostienen Aguilar y Cantuarias (2015), en su tesis titulada 
Satisfacción del usuario hospitalizado y su relación con la calidad de atención de la 
enfermera en el servicio de cirugía general y trauma del hospital regional docente 








Por otro lado Barrutia (2015), en su tesis de maestría titulada Relación entre 
la gestión administrativa y la calidad de servicio en las oficinas de atención al 
público de la Municipalidad de San Martín de Porres Lima 2015. Concluyó que la 
dimensión organización de la variable Gestión Administrativa evidenció una 
correlación alta con la Calidad de Servicio (R = 0,701), siendo la dimensión que 
mayor coeficiente de correlación obtuvo. Las dimensiones restantes, dirección y 
control, presentaron también una correlación alta con la Calidad de Servicio (R = 
0,658 y R = 0,646, respectivamente). El análisis de las correlaciones entre las 
dimensiones de ambas variables en estudio evidencia que las dimensiones empatía 
y los aspectos tangibles de la Calidad de Servicio tienen una casi nula correlación 

































Primera.   La gestión administrativa tiene implicancia positiva de dependencia 
sobre la calidad de servicio del usuario externo de los consultorios 
generales del Instituto Nacional de Oftalmología, 2017 lo que indica que 
la satisfacción del usuario va ir en aumento como resultado de la 
gestión administrativa. 
Segunda. La dimensión fiabilidad tiene implicancia positiva y significativa en la 
calidad de servicio en los consultorios generales del Instituto Nacional 
de Oftalmología, 2017 y son dependientes cuando se conoce la 
percepción de la gestión administrativa  
Tercero. La dimensión capacidad de respuesta tiene implicancia positiva y 
significativa en la calidad de servicio en los consultorios generales del 
Instituto Nacional de Oftalmología, 2017 y son dependientes cuando se 
conoce la percepción de la gestión administrativa. 
Cuarto. La dimensión seguridad tiene implicancia positiva y significativa en la 
predicción de la calidad de servicio en los consultorios generales del 
Instituto Nacional de Oftalmología, 2017 y son dependientes cuando se 
conoce la percepción de la gestión administrativa. 
Quinto. La dimensión empatía tiene implicancia positiva y significativa en la 
predicción de la calidad de servicio en los consultorios generales del 
Instituto Nacional de Oftalmología, 2017 pero los usuarios no están 
satisfechos con la calidad de servicio, lo que estaría ubicando a la 
empatía como un factor de cuidado y no aceptable gestión.  
Sexto. La dimensión de aspectos tangibles tiene implicancia positiva y 
significativa en la predicción de la calidad de servicio en los consultorios 
generales del Instituto Nacional de Oftalmología, 2017 y son 


































Primera.  Se recomienda a la Directora General del Instituto Nacional de 
Oftalmología (INO), implementar políticas, que brinden oportunidad y 
sostenibilidad a un sistema de protección de derechos en salud en 
función a las necesidades de los pacientes, generando oportunidades 
de mejora para la satisfacción del usuario externo e interno. 
 
Segunda.  Se deben diseñar estrategias que permitan mejorar el tiempo de demora 
en la atención, mejorar las técnicas de información y orientación al 
usuario externo, entre otras actividades  
 
Tercero.  Se recomienda a las diversas Direcciones y jefaturas del INO, 
establecer un plan de acción para mejorar la disponibilidad y facilidad 
para obtener citas, ya que la amplia demanda de pacientes y la cantidad 
de personal médico asistencial mantienen una brecha que impide lograr 
citas a corto tiempo y facilidad para las atenciones de seguimiento y 
control. 
 
Cuarto. Se recomienda realizar acciones de coordinación, para mejorar la calidad 
de atención en farmacia del INO, sobretodo en la rapidez de la atención, 
abastecimiento de medicamentos y calidad del trato directo al público. 
 
Quinto. Se recomienda al Director de Recursos Humanos del INO, realizar 
talleres de capacitación para el personal que mantiene un contacto 
directo y permanente con el usuario externo, para lograr la mejora de los 
niveles de satisfacción actuales.  
 
Sexto. Se recomienda la Directora General del INO, realizar acciones hacia el 
personal asistencia y administrativo que labora en el Servicio de 
Consultorios Externos promover la atención de calidad, identificando a 
las personas que la realizan; luego, realizar estrategias de 








de las relaciones interpersonales entre el personal y los usuarios 
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4. Resumen 
El estudio de investigación tiene como título “Gestión administrativa en la calidad de servicio en los usuarios 
externos de los consultorios generales del Instituto Nacional de Oftalmología, 2017”, cuyo objetivo es 
determinar si la gestión administrativa tiene incidencia en la calidad de servicio en los usuarios atendidos de los 
consultorios generales del Instituto Nacional de Oftalmología, 2017, el estudio es de tipo descriptiva explicativa 
de la gestión administrativa en la calidad de servicio, el diseño es no experimental de corte trasversal o 
transaccional.  
Se aplicó encuestas a los trabajadores y usuarios externos de los consultorios generales del Instituto 
Nacional de Oftalmología, aplicando cuestionarios de 18 preguntas en gestión administrativa y 22 preguntas en 
calidad de servicios. 
De acuerdo a los resultados descriptivos y las inferenciales de acuerdo a las hipótesis plateadas, se 
aplicó el diseño de regresión logística binaria, previa conversión de la variable dependiente, las pruebas 
demostró que la gestión administrativa tiene influencia en la calidad de servicio según la percepción de los 
usuario en los consultorios generales del Instituto Nacional de Oftalmología 2017, con una probabilidad de 
acierto de 64,8 % con un 87,9 % de satisfacción.  
Modelo que expresa: si aumenta el valor de la variable independiente Gestión administrativa, aumenta 
el valor de la calidad de servicio en cuanto la satisfacción del usuario externo de los consultorios generales del 
Instituto Nacional de Oftalmología 
5. Palabras Clave 
Calidad de servicio, gestión administrativa, usuarios externos. 
6. Abstract 
The research study is entitled "Administrative management in the quality of service in the external users 
of the general offices of the National Institute of Ophthalmology, 2017", whose objective is to determine if the 
administration has implication in the quality of service in the users served of the general offices of the National 
Institute of Ophthalmology, 2017, the study is descriptive explanatory type of administrative administration in the 
quality of service, the design is not experimental cross-cut or transactional. 
Surveys were applied to workers and external users of the general offices of the National Institute of 
Ophthalmology, applying questionnaires of 18 questions in administrative management and 22 questions as 
services. According to the descriptive results and the inferences according to the silver hypotheses, the binary 
logistic regression design is applied, after conversion of the dependent variable, the tests showed that the 
administrative management has influence on the quality of service according to the perception user in the 









Model that expresses: if it increases the value of the independent variable Administrative Management, 
increases the value of the quality of service in terms of external user satisfaction of consultants general of the 
National Institute of Ophthalmology 
7. Keywords 
Quality of service, administrative management, external users. 
8. Introducción 
En el presente trabajo de investigación, ha sido para determinar la incidencia entre las variables gestión 
administrativa y la calidad de servicio en los consultorios del Instituto Nacional de Oftalmología (INO) Dr. 
Francisco Contreras Campos”. Ambas variables constituyen un factor importante en la gestión y desarrollo de 
las instituciones, ya sean del ámbito público o privado. 
La Gestión administrativa, es una herramienta importante para las entidades del estado, para el 
desarrollo eficiente de los objetivos y metas que se pretenda lograr, se enmarca dentro del proceso 
administrativo como: la planificación, organización, dirección y control. 
En la Calidad de servicio se aplicó la encuesta SERVQUAL (Quality Service),  el cual define la calidad 
de servicio como la brecha o diferencia (P menos E) entre las percepciones (P) y expectativas (E) de los 
usuarios externos. Esta encuesta incluye en su estructura 22 preguntas de Expectativas y 22 preguntas de 
Percepciones, distribuidas en cinco criterios o dimensiones de evaluación de la calidad: Fiabilidad, Capacidad 
de Respuesta, Seguridad, Empatía y Aspectos Tangibles.  
Es así que se implementó en el Instituto Nacional de Oftalmología la medición de la opinión acerca de 
la Calidad de servicio de los usuarios externos de nuestro instituto entre los días hábiles comprendidos entre 
el 08 al 10 de agosto del 2016, abordando en este caso a los pacientes de consulta externa.  
Con los resultados obtenidos se identificó las principales causas respecto al servicio prestado y con 
esta información servirá para la toma decisiones en beneficio de los usuarios. 
Fundamentación Teórica de Gestión Administrativa 
Gestión Administrativa 
Anzola (2002), sostuvo que “la gestión administrativa consiste en todas las actividades que se emprenden para 
coordinar el esfuerzo de un grupo, es decir la manera en la cual se tratan de alcanzar las metas u objetivos con 
ayuda de las personas y las cosas mediante el desempeño de ciertas labores esenciales como son la 
planeación, organización, dirección y control. (p.70). 
Dimensiones de la Gestión Administrativa 
Dimensión Planificación 
George y Álvarez (2005), definieron “planear implica definir objetivos y metas de la organización, establecer una 
estrategia general para alcanzar esos objetivos y jerarquizar tanto objetivos como planes para integrar y 
coordinar las actividades, es la primera fase del proceso administrativo señala la necesidad de fijar objetivos 









Chiavenato (2006), define a la organización, “como la función administrativa que se encarga de agrupar las 
actividades necesarias para alcanzar los objetivos de la empresa. Agrupar las actividades involucradas la 
reunión de las personas y recursos empresariales bajo la autoridad  de un jefe”. (p. 28). Considero que para dar 
cumplimiento a las políticas establecidas en la organización, es necesario contar con una adecuada estructura 
organizacional con funciones, cargos y responsabilidades para cada funcionario, ello va a permitir definir los 
roles que debe cumplir cada parte de la organización en cumplimiento de las metas y objetivos que se 
establecieron en la fase de planificación.  
Dimensión Dirección 
Chiavenato (2002), define que la dirección  es “conducir a la empresa teniendo en cuenta los fines y buscando 
obtener las mayores ventajas posibles de todos los recursos de que disponga, su objetivo es alcanzar al 
máximo el rendimiento de todos los empleados”. (p. 282). Sostengo que la dirección es muy importante en la 
organización para la realización de los objetivos, teniendo en cuenta los recursos propios que maneja la 
organización sobre todo el recurso humano, a través de las cualidades que maneja dentro de sus labores, su 
desempeño y lo que lo motiva a alcanzar de la mejor manera los objetivos que se pretende alcanzar. 
Dimensión Control 
Furlan (2008) definió “el control es la gestión administrativa que permite  conocer si se han cumplido y se están 
cumpliendo los programas propuestos, los principios establecidos, las instrucciones y las órdenes impartidas”. 
(p.65). Considero que el control va conllevar a tomar acciones correctivas de manera oportuna que permitan el 
logro de los objetivos de la entidad, sino también que dichos controles permitan la correcta utilización de los 
recursos con que cuenta. 
Fundamentación Teórica de Calidad de Servicio 
Calidad de Servicio 
La calidad de un servicio consiste en una acción dirigida a satisfacer una necesidad la del usuario  y que por 
ello se garantiza satisfacción del producto o servicio. 
Según Parasuraman, Zeithaml y Berry (1999), “la calidad del servicio produce beneficios porque crea 
verdaderos clientes, clientes que utilizarán la empresa de nuevo y que hablarán de la empresa positivamente 
con otras personas”. (p.11). Considero que para garantizar la satisfacción del usuario tiene que haber  una 
calidad en el servicio y si le agregamos valor al servicio mediante una excelente atención, entonces estaríamos 
elevando aún más esas probabilidades de satisfacción y fidelidad y éxito de nuestra empresa. 
Calidad en los servicios de salud 
Mazzetti (2006), “la calidad en la prestación de los servicios de salud es sin duda preocupación medular en la 
gestión del Sector, no sólo por la aspiración a la mejora de las capacidades institucionales en los organismos y 
dependencias sectoriales sino sobre todo porque en el eje de todos los procesos se encuentra la vida de las 
personas”. (p. 5). Analizo que el sector salud hace el esfuerzo posible para impulsar el sistema de gestión de la 








Dimensiones de la Calidad de Servicio - SERVQUAL 
Con RM N° 527-2011/MINSA, se creó la "Guía técnica para la evaluación de la satisfacción del usuario en los 
establecimientos de salud y servicio médicos de apoyo, que se empleó el estudios sobre la percepción de la 
calidad de atención en los consultorios externos del primer segundo y tercer nivel y emergencia, para ello se ha 
utilizado el instrumento SERVQUAL (Service Quality), que evalúa la diferencia entre las percepciones y las 
expectativas. Esta encuesta presenta la metodología más aceptada por su validez y alta confiabilidad. 
Está demostrado que medir la satisfacción del usuario con la calidad de los servicios médicos puede 
predecir la aceptación de los pacientes para seguir los tratamientos y prescripciones que se les haga, que está 
relacionado con la continuidad de uso de los servicios de salud y con menor cantidad de acusaciones y juicios 
por mala práctica. 
Minsa (2011), define la calidad de servicio como la brecha o diferencia (P menos E) entre las 
percepciones (P) y expectativas (E) de los usuarios externos. La herramienta SERVQUAL (Quality Service) se 
utiliza para determinar el nivel de satisfacción con la calidad del servicio que se brinda al usuario. Es una 
herramienta desarrollada por A. Parasuraman y colaboradores. Quienes sugieren que la comparación entre las 
expectativas generales de los usuarios (clientes, usuarios, pacientes, beneficiarios) y sus percepciones 
respecto al servicio que presta una organización, puede constituir una medida de la calidad del servicio. 
El instrumento a utilizar es la encuesta SERVQUAL modificada, para su uso en los establecimientos de 
salud y servicios médicos de apoyo (SMA). Las encuestas para cada servicio: Consulta Externa, Emergencia y 
Hospitalización según categoría incluye en su estructura 22 preguntas de Expectativas y 22 preguntas de 
Percepciones, distribuidas en cinco criterios o dimensiones de evaluación de la calidad: 
Fiabilidad     Preguntas del 01 al 05  
Capacidad de Respuesta                Preguntas del 06 al 09  
Seguridad     Preguntas del 10 al 13  
Empatía                 Preguntas del 14 al 18  
Aspectos Tangibles    Preguntas del 19 al 22 
Para el análisis de los resultados deberá considerar como usuarios satisfechos a los valores positivos 
(+), y cero obtenidos por la diferencia entre las percepciones (P) y las expectativas (E), y como usuarios 
insatisfechos a los valores negativos (-) de la diferencia P - E. 
Dimensión Fiabilidad 
Ponjuán (2007), “habilidad para desarrollar el servicio ofrecido con confianza y precisión”. (p.85). El autor define 
que todo servicio ofrecido se debe dar con exactitud y veracidad, brindando confianza al usuario en todo 
momento. 
Dimensión Capacidad de Respuesta 
Ponjuán (2007), “disposición de ayudar al usuario para proveerle un servicio rápido”. (p.85). Lo rápido no 
siempre es malo, siempre y cuando sea dentro de un marguen de tiempo adecuado, brindando calidad 









Hoffman y Bateson (2012), sostiene que se refiere a la competencia de la empresa, la amabilidad que ofrece a 
sus clientes y la seguridad de sus operaciones. La competencia se refiere a los conocimientos y habilidad de la 
empresa en el desempeño de sus servicios. ¿La empresa posee las habilidades necesarias para completar el 
servicio de forma profesional?; la seguridad también es un componente importante de la dimensión de 
confiabilidad. La seguridad refleja el sentimiento de un cliente de no estar en peligro, riesgo o duda. 
Dimensión Empatía 
Bermejo (2012), “podemos apuntar que la empatía es la actitud que regula el grado de implicación emocional 
con la persona a la que queremos comprender a ayudar en su sufrimiento”. (p1). Considero que la empatía es 
fundamental para establecer relaciones de comprensión y es indispensable para las relaciones de ayuda 
porque nos permite sintonizar con la frecuencia emocional de una persona y comprenderla. 
Dimensión Aspectos Tangibles 
Ponjuán, (2007), son las “situaciones de las facilidades físicas, equipos, personal y materiales para la 
comunicación. (p.85).   
Justificación  
Justificación teórica 
Esta investigación tiene el propósito de conocer la influencia de la gestión administrativa en la Calidad de 
servicio de los usuarios externos en los consultorios del Instituto Nacional de Oftalmología (INO), durante el 
periodo del 15 al 31 de marzo 2017. 
 Los conceptos teóricos sobre la gestión administrativa referentes a procedimientos administrativos 
como: planeación, organización, dirección y control, son considerados como importantes para la toma de 
decisiones y con ello al logro de objetivos y metas. 
Justificación jurídica 
Ministerio de Salud, RM N° 527-2011/MINSA, "Guía técnica para la evaluación de la satisfacción del usuario en 
los establecimientos de salud y servicio médicos de apoyo. 
Ministerio de Salud, "Encuestas de satisfacción de usuarios externos de servicios de salud, Dirección 
General de Salud de las Personas, Perú, 2002 
Ministerio de Salud, " Sistema de Gestión de la calidad en salud, Perú, 2006. 
Problema 
¿La gestión administrativa tendrá implicancias en la calidad de servicio en los usuarios externos de los 
consultorios generales del Instituto Nacional de Oftalmología 2017? 
Hipótesis  
Existe implicancia entre la gestión administrativa en la calidad de servicio en los usuarios externos de los 









Determinar si la gestión administrativa tiene implicancia en la calidad de servicio en los usuarios atendidos de 
los consultorios generales del Instituto Nacional de Oftalmología – 2017. 
9. Metodología 
En la presente investigación tiene como método hipotético – deductivo y se desarrolló dentro de los 
cuantificaciones de una investigación cuantitativa, ya que se empleó como instrumento dos cuestionarios, los 
cuales fueron procesados y analizados mediante datos numéricos en el paquete estadístico SPSS 22. 
Tipo de estudio  
La presente investigación es un estudio de tipo descriptiva y explicativa.  
Diseño 
La investigación tendrá un diseño no experimental, se basará en las observaciones de los hechos en estado 
natural sin la intervención o manipulación del investigador.  
El diseño de esta investigación es transversal porque su propósito es describir las variables: Gestión 
Administrativa y Calidad de servicio, en un momento dado. Asimismo Hernández, Fernández y Baptista (2010), 
“Afirman que los diseños transaccionales (transversales) son investigaciones que recopilan datos en un 
momento único”. Gráficamente se denota: 
         R
2 
V1 _________________________V2 
      
M  =  Regresión logistica 
V1 = Gestión Administrativa 
V2 = Calidad de servicio 
Población, muestra y muestreo 
Población 
La población estuvo constituida por los usuarios atendidos en los consultorios generales de la actual gestión del 
Instituto Nacional de Oftalmología, durante el presente año. 
Muestra 
La muestra de la investigación está constituida por los 384 usuarios que acudieron a los consultorios generales 
del INO entre el periodo del 15 al 30 de marzo 2017. 
Muestreo 
El muestreo empleado en la presente investigación es el probabilístico sistemático, ya que esta nos va permitir 
medir el error de nuestras predicciones de manera que podamos tratar de reducirlo al máximo. 









La técnica de investigación utilizada en la investigación fue la encuesta y entrevista a través del instrumento del 
cuestionario. 
Instrumento 
Para la presente investigación se utilizaron los siguientes cuestionarios: 
Para la medición de la gestión administrativa con 4 dimensiones y 18 preguntas: 
Cuestionario de Gestión Administrativa 2017 
Planificación   Pregunta 01 al 05 
Organización   Pregunta 06 al 10 
Dirección   Pregunta 11 al 14 
Control    Pregunta 15 al 18 
Para la calidad de servicio con 5 dimensiones y 22 preguntas: 
Cuestionario SERVQUAL de percepciones 2017 
Fiabilidad    Pregunta 01 al 05 
Capacidad de respuesta   Pregunta 06 al 09 
Seguridad    Pregunta 10 al 13 
Empatía     Pregunta 14 al 18 
Aspectos Tangibles   Pregunta 19 al 22 
 
Cuestionario SERVQUAL de expectativas 2017 
Fiabilidad    Pregunta 01 al 05 
Capacidad de respuesta   Pregunta 06 al 09 
Seguridad    Pregunta 10 al 13 
Empatía     Pregunta 14 al 18 
Aspectos Tangibles   Pregunta 19 al 22 
Confiabilidad  
El instrumento utilizado tiene una resolución del Ministerio de Salud, RM N° 527-2011/MINSA, "Guía técnica 
para la evaluación de la satisfacción del usuario en los establecimientos de salud y servicio médicos de apoyo, 
que permitió su utilización debido a su validación de expertos. 
Métodos de análisis de datos  
El análisis cuantitativo de la información se realizó a través del programa estadístico SPSS 22.0, realizándose 
la estadística descriptiva para medir los niveles de ambas variables en estudio, asimismo para la prueba de 
hipótesis que se uso fue la técnica estadística de regresión logística binaria con el objeto de comprobar la 








indica si la variable independiente gestión administrativa es explicativa sobre la variable de respuesta calidad de 
servicio. 
Aspectos éticos 
En el presente estudio de investigación, se aplicará los principios bioéticas de autonomía y el consentimiento 
informado, justicia, beneficencias y no maleficencia. 
En la tesis se reconoce explícitamente la autoría de aportes de autores que la investigadora ha citado y/o 
consultado. Los contenidos que no son citas de otros autores son obra intelectual de la investigadora. 
Asimismo, en el caso de las encuestas administradas en esta investigación, la investigadora se compromete a 
guardar confidencialidad de los datos recogidos en salvaguarda de la integridad personal y constitucional que 
están comprometidas. Finalmente, la investigadora asume la responsabilidad total del trabajo presentado. 
10. Resultados 
Los resultados muestran que la gestión administrativa en el Consultorio Externo del Instituto Nacional de 
Oftalmología, según la percepción de los usuarios externos, para el 86,98 % es eficiente, para el 12,50 % no es 
tan eficiente y solo para el 0,52 %  resulta deficiente.  
En cuanto a la calidad de servicio es evidente que para el 62,24 % de encuestados es satisfactorio y para el 
37,75 % es insatisfactorio, hecho que demuestra que no todo los que califican como eficiente la gestión en los 
consultorios se encuentran satisfechos con la calidad de servicios, indicador que deben tener en cuenta los 
responsables de la gestión del Consultorio del Instituto Nacional de Oftalmología. 
Los resultados por dimensiones permite distinguir la diferencia de la insatisfacción y satisfacción por 
dimensiones; es así que la fiabilidad y los aspectos tangibles de la calidad de servicio muestran similar 
tendencia con 67,7 % y 68,5 % de satisfacción, con capacidad de respuesta del 52,1 % de insatisfacción y la 
seguridad de la calidad de satisfacción con 80,5 % y empatía con el 81,3 % de insatisfacción, resultados que 
permite tener en cuenta que los responsables de la administración se preocupen por la mejora de la calidad de 
servicio en la empatía y la capacidad de respuesta con los usuarios externos del servicio. 
Referente a los resultados de inferenciales en este tipo de modelos no se emplea el    para mostrar la bondad 
de ajuste, sino se calcula el incremento de la verosimilitud por lo que se conoce como pseudos   , por lo que R 
cuadrado de Nagelkerke indica que el modelo propuesto explica el 14,4 % de la varianza de la variable Gestión 
administrativa según la percepción de los usuarios. Así mismo se tiene el valor Chi cuadrado de 42,78 y el p 
valor: p: 0,000 < α: 0.05 que significa rechazo de H0 que indica que los datos de las variables no son 
independientes, es decir implica la dependencia de la gestión administrativa sobre la calidad de servicio del 
usuario externo de los consultorios generales del Instituto Nacional de Oftalmología. 
Según los datos observados en la insatisfacción y la satisfacción de los usuarios externos sobre la calidad de 
servicios pronosticados, es evidente que hay un 64,8 % de probabilidad de acierto en el resultado de la calidad 
de servicio, cuando se conocen la percepción de la gestión administrativa. 
La puntuación Wald para el modelo probado indica que la variable gestión administrativa aporta 
significativamente en la predicción de la calidad de servicio (Wald 34,533; p: 0,000 < α: 0,05) por lo que se 
rechaza la hipótesis nula; como el exponencial (0,060) que es igual a 1,062, además el OR tiene intervalos de 
confianza IC= 1,041 – 1,083, lo que indica el factor gestión administrativa tiene influencia sobre la satisfacción 












   
) = 7,061 – 0,060X 
 
11. Discusión 
Los resultados obtenidos del análisis de los datos cuantitativos respecto a las variables de estudio y sus 
dimensiones confirman la hipótesis general de investigación, en ese sentido, se afirma que la gestión 
administrativa se  relaciona con la calidad de servicio cuando se conoce la gestión administrativa de los 
consultorios generales del Instituto Nacional de Oftalmología, 2017. 
Además, con el uso de la regresión logística se pudo determinar la existencia de  relación directa y significativa 
entre las variables de estudio, lo que nos permite rechazar la hipótesis nula y existe evidencia suficiente para 
tomar por cierta la hipótesis alterna. 
12. Conclusiones 
Los resultados obtenidos del análisis de los datos cuantitativos respecto a las variables de estudio y sus 
dimensiones confirman la hipótesis general de investigación, en ese sentido, se afirma que la gestión 
administrativa tiene implicancia con la calidad de servicio cuando se conoce la gestión administrativa de los 
consultorios generales del Instituto Nacional de Oftalmología, 2017. 
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14. Reconocimientos 
Consideramos opcional. Las personas que apoyaron: discusión de ideas, con materiales, críticas 





































Título: Gestión administrativa en la calidad de servicio en los usuarios externos de los consultorios generales del Instituto Nacional de Oftalmología en la 2017 
 
Autor: Rosa María Rojas Aguilar 
Problema Objetivos Hipótesis Variables e  indicadores 
Problema General: 
 
¿La gestión administrativa 
tendrá incidencia en la calidad 
de servicio en los usuarios 
externos de los consultorios 
generales del Instituto 





¿La gestión administrativa 
tendrá  incidencia  en  la 
fiabilidad  la calidad de 
servicio en los usuarios 
externos de los consultorios 
generales del Instituto 
Nacional de Oftalmología, 
2017? 
 
¿La gestión administrativa 
tendrá  incidencia  en la 
capacidad de respuesta  la 
calidad de servicio en los 
usuarios externos de los 
consultorios generales del 
Instituto Nacional de 
Oftalmología, 2017? 
 
¿La gestión administrativa 
tendrá  incidencia  en la 
seguridad  la calidad de 
servicio en los usuarios 
externos de los consultorios 
generales del Instituto 
Nacional de Oftalmología, 
2017? 
 
¿La gestión administrativa 
tendrá  incidencia  en  la 
empatía  la calidad de servicio 
en los usuarios externos de 
los consultorios generales del 
Instituto Nacional de 
Oftalmología, 2017? 
 
¿La gestión administrativa 
tendrá  incidencia  en los 
aspectos tangibles  la calidad 
de servicio en los usuarios 
Objetivo general: 
 
Determinar si la gestión 
administrativa tiene  
incidencia  en la calidad de 
servicio en los usuarios 
atendidos de los 
consultorios generales del 
Instituto Nacional de 
Oftalmología, 2017. 
 
Objetivos  específicos: 
 
Determinar si la gestión 
administrativa tiene  
incidencia  en la fiabilidad  
la calidad de servicio en los 
usuarios atendidos de los 
consultorios generales del 
Instituto Nacional de 
Oftalmología, 2017 
 
Determinar si la gestión 
administrativa tiene  
incidencia en la capacidad 
de respuesta  la calidad de 
servicio en los usuarios 
externos de los consultorios 
generales del Instituto 
Nacional de Oftalmología, 
2017 
 
Determinar si la gestión 
administrativa tiene  
incidencia  en la seguridad  
la calidad de servicio en los 
usuarios externos de los 
consultorios generales del 
Instituto Nacional de 
Oftalmología, 2017 
 
Determinar si la gestión 
administrativa tiene  
incidencia  en la empatía  la 
calidad de servicio en los 
usuarios externos de los 
consultorios generales del 
Instituto Nacional de 
Oftalmología, 2017 
 
Determinar si la gestión 
Hipótesis general: 
 
Existe  incidencia de la 
gestión administrativa en la 
calidad de servicio en los 
usuarios externos de los 
consultorios generales del 






Existe  incidencia  de la 
gestión administrativa y la 
fiabilidad  la calidad de 
servicio en los usuarios 
externos de los consultorios 
generales del Instituto 
Nacional de Oftalmología, 
2017 
 
Existe  incidencia de la 
gestión administrativa y la 
capacidad de respuesta  la 
calidad de servicio en los 
usuarios externos de los 
consultorios generales del 
Instituto Nacional de 
Oftalmología 2017 
 
Existe  incidencia de la 
gestión administrativa y la 
seguridad  la calidad de 
servicio en los usuarios 
externos de los consultorios 
generales del Instituto 
Nacional de Oftalmología 
2017 
 
Existe  incidencia de la 
gestión administrativa y la 
empatía  la calidad de 
servicio en los usuarios  
externos de los consultorios 
generales del Instituto 
Nacional de Oftalmología  
2017 
 
Existe  incidencia de la 
gestión administrativa y los 
Variable 1: Gestión administrativa 
Dimensiones Indicadores Ítems 









1 Muy en    
desacuerdo 
2 En desacuerdo 
3 NI de acuerdo 
ni en 
desacuerdo 
4 De acuerdo 






Planeamiento por modernización                             




Conoce los servicios 
6-10 
Satisfacción de necesidades 






Coordinación de áreas 
Puntos estratégicos 
Control 
Áreas de supervisión 
15-18 
Desempeño hacia usuarios 
Acciones correctivas  
Acciones de control 
Variable Calidad de servicio 
Dimensiones Indicadores Ítems 





Orientación al usuario 
1-5 







Programación de cita 




Atención en caja, admisión y SIS 
6-9 
Atención en laboratorio 
Atención en exámenes radiológicos 
Atención en farmacia 
Seguridad 
Privacidad del usuario 
10-13 
Atención integral profesional 






Explicación de diagnostico 
Explicación de tratamiento 




19-22 Personal de orientación 








externos de los consultorios 
generales del Instituto 
Nacional de Oftalmología, 
2017? 
administrativa tiene  
incidencia  en  los aspectos 
tangibles  la calidad de 
servicio en los usuarios 
externos de los consultorios 
generales del Instituto 
Nacional de Oftalmología, 
2017 
aspectos tangibles  la 
calidad de servicio en los 
usuarios externos de los 
consultorios generales del 




Tipo y diseño de 
investigación 
Población y muestra Técnicas e instrumentos Estadística  a utilizar 
Tipo:  
La presente investigación es 
un estudio de tipo descriptiva 
y explicativa.  
 
Diseño:    
La investigación tendrá un 
diseño no experimental, se 
basará en las observaciones 
de los hechos en estado 
natural sin la intervención o 
manipulación del investigador.  
El diseño de esta 
investigación es transversal 
porque su propósito es 
describir las variables: 
Gestión Administrativa y 
Calidad de servicio, en un 
momento dado. Asimismo 
Hernández, Fernández y 
Baptista (2010), afirman que 
los “diseños transaccionales 
(transversales) son 
investigaciones que recopilan 
datos en un momento único”. 
Gráficamente se denota: 
   M 
V1 ________________V2 
   
M   = Muestra 
V1 = Gestión Administrativa 





los problemas planteados 
condujo a las hipótesis que se 
probaron sobre la base de 
datos registrados de la 
muestra. 
Según Pascual, J., Frias D. y 
García F. (1996), sostiene que 
el método hipotético deductivo 
consiste en hacer 
observaciones manipulativas 
Población:   
La población estuvo 
constituida por 8000 
usuarios atendidos en los 
consultorios generales de la 
actual gestión del Instituto 
Nacional de Oftalmología, 
durante el presente año. 
 
Tipo de muestreo:  
El muestreo empleado en la 
presente investigación es el 
probabilístico sistemático, 
ya que esta nos va permitir 
medir el error de nuestras 
predicciones de manera que 
podamos tratar de reducirlo 
al máximo 
 
Tamaño de muestra: 
La muestra de la 
investigación está 
constituida por 384 
trabajadores y 384 usuarios 
que acudieron a los 
consultorios generales del 
INO entre el periodo del 15 
al 30 de marzo 2017. 
 
Variable 1: Gestión Administrativa 
 
Técnicas:   
La técnica de investigación utilizada en la 
investigación fue la encuesta y entrevista a 
través del instrumento del cuestionario. 
 
Instrumentos:  
Para la presente investigación se utilizaron los 
siguientes cuestionarios: 
Para la medición de la gestión administrativa 
con 4 dimensiones y 18 preguntas: 
Cuestionario de Gestión Administrativa 2017 
Planificación   
Pregunta 01 al 05 
Organización   
Pregunta 06 al 10 
Dirección 
Pregunta 11 al 14 
Control  
Pregunta 15 al 18 
 
Para la calidad de servicio con 5 dimensiones y 
22 preguntas: 
 
Autor:  INO 
Año: 2017 
Monitoreo: INO 
Ámbito de Aplicación: INO 
Forma de Administración:  
 
DESCRIPTIVA: 




Se realizó con análisis cuantitativo, los datos registrados se analizaron con el paquete estadístico SPSS 
(Statistical Packagefor the Social Sciences) Versión 22, para los resultados descriptivos y las inferenciales de 
acuerdo a las hipótesis plateadas. Para la prueba de hipótesis se aplicó el diseño  de regresión logística binaria, 
previa conversión de la variable dependiente, las pruebas demostró que la gestión administrativa tiene influencia 
en la calidad de servicio según la percepción de los usuario en los consultorios generales del Instituto Nacional 
de Oftalmología 2017, con una probabilidad de acierto de 64,8 % con un 87,9 % de satisfacción. El modelo  para 
la predicción estimado es:  
ln(
 
   
) = 7,061 + 0,060X 
Modelo que expresa: si aumenta el valor de la variable independiente Gestión administrativa, aumenta el valor 
de la calidad de servicio en cuanto la satisfacción del usuario externo de los consultorios generales del Instituto 

























Variable 2:  Calidad de Servicio 
 
Técnicas:  
La técnica de investigación utilizada en la 
investigación fue la encuesta y entrevista a 
través del instrumento del cuestionario. 
 
Instrumentos:  Cuestionario SERVQUAL de 
percepciones 2017 
Fiabilidad   
Pregunta 01 al 05 
Capacidad de respuesta  
Pregunta 06 al 09 
Seguridad   
Pregunta 10 al 13 








y análisis, a partir de las 
cuales se formulan hipótesis 
que son comprobadas. 
 
Pregunta 14 al 18 
Aspectos Tangibles  
Pregunta 19 al 22 
 
Autor:  MINSA 
Año: 2002 
Monitoreo: Ejecutoras y MINSA 
Ámbito de Aplicación: Ejecutoras del MINSA 




























CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA GESTIÒN ADMINISTRATIVA 
 
Nº DIMENSIONES / ítems  Pertinencia1 Relevancia2 Claridad3 Sugerencias 
 DIMENSIÓN 1 PLANIFICACIÓN Si No Si No Si No  
1 El personal de la institución conoce claramente sus funciones        
2 Los servicio que ofrece la institución debe de ampliarse y modernizarse        
3 El actual sistema de organización de la institución responde a las 
expectativas y demandas del servicio. 
       
4 Las áreas de la institución están adecuadas para brindar un mejor servicio 
al usuario  
       
5 La institución se encuentra en un sector accesible          
 DIMENSIÓN 2 ORGANIZACIÓN Si No Si No Si No  
6 Conoce los servicios que presta la institución        
7 El servicio obtenido satisface sus necesidades de atenciòn        
8 Alguna vez ha sido parte de alguna actividad que la institución ha realizado        
9 La entidad posibilita el fortalecimiento de las capacitaciones del personal 
para el beneficio de los trabajadores 
       
 DIMENSIÓN 3 DIRECCIÓN Si No Si No Si No  
10 Recibió una adecuada orientación en los consultorio generales de la 
institución 
       
11 La institución debe promover y reconocer al personal que destaca en el 
cumplimiento de sus funciones a través de estímulos o nuevos cargos 
       
12 El personal que trabaja en consultorios generales coordinan en las tareas 
asignadas  
       
13 Los módulos de atención al usuario están en puntos estratégicos        
 DIMENSIÓN 4 CONTROL Si No Si No Si No  
14 La acción de supervisión es una prioridad para el desarrollo diario de las 
actividades que se realizan en la institución 
       
15 La institución debería evaluar el desempeño laboral que viene realizando 
los trabajadores  
       
16 La institución debe realizar de manera oportuna acciones correctivas ante 
posibles deficiencias  
       
17 La institución debe realizar acciones de verificación en las actividades que 
realizan los trabajadores  
       
18 La institución debe realizar acciones de control a que comprometan el 
desarrollo de las actividades diarias que realiza el personal 















































































































































Variable: Calidad de Servicio 
 Nº Encuesta: 
ENCUESTA PARA EVALUAR LA CALIDAD DE SERVICIO DE LOS USUARIOS EXTERNOS 
EN LOS CONSULTORIOS GENERALES DEL INSTITUTO NACIONAL DE OFTALMOLOGÍA 
2017 
Nombre del encuestador  
Establecimiento de Salud  
Fecha: Hora de Inicio: Hora Final: 
 
 Estimado usuario (a), estamos interesados en conocer su opinión sobre la calidad servicio que recibió 
en consultorios generales del Instituto Nacional de Oftalmología. Sus respuestas son totalmente 
confidenciales. Agradeceremos su participación. 
DATOS GENERALES DEL ENCUESTADO: 
1.  Condición del encuestado Usuario (a) (   ) 
Acompañante (   ) 
 
2.  Edad del encuestado en años  (     ) 
 
3.  Sexo Masculino (   ) 
Femenino (   ) 
 
4.  Nivel de estudio Analfabeto (   ) 
Primaria (   ) 
Secundaria (   ) 
Superior Técnico (   ) 
Superior Universitario (   ) 
 
5.  Tipo de seguro por el cual se atiende SIS (   ) 
Ninguno (   ) 
Otro (   ) 
 
6.-Tipo de Usuario : Nuevo (    )                 Continuator (   ) 










Oft. General  Glaucoma  Retina  Córnea  










SERVICIO DE CONSULTA EXTERNA EXPECTATIVAS PERCEPCIONES 
N° Preguntas 
Refiere a la 
IIMPORTANCIA que 
usted le otorga a la 
atención que espera 
recibir en el servicio de 
Consulta Externa. 
Como usted HA 
RECIBIDO, la atención 
en el servicio de 
Consulta Externa 
Utilice una escala numérica del 1 al 7. 
Considere 1 como la menor calificación y 7 como 
la mayor calificación 
FIABILIDAD 1 2 3 4 5 6 7 1 2 3 4 5 6 7 
1 
Que el personal de informes le oriente y explique de manera clara y 
adecuada sobre los pasos o trámites para la atención en consulta externa                             
2 Que la consulta con el médico se realice en el horario programado 
                            
3 
Qué su atención en emergencia esté a cargo del médico                             
4 
Qué el médico mantenga suficiente comunicación con usted o sus 04 E 
familiares para explicarles el seguimiento de su problema de salud                             
5 
Qué la farmacia de emergencia cuente con los medicamentos que recetará 
el médico                             
CAPACIDAD DE RESPUESTA 1 2 3 4 5 6 7 1 2 3 4 5 6 7 
6 Qué la atención en caja o el módulo de admisión sea rápida 
                            
7 Qué la atención para tomarse los análisis de laboratorio sea rápida 
                            
8 
Qué la atención para tomarse los exámenes radiológicos  (radiografías, 
ecografías, otros) sea rápida                             
9 Qué la atención en la farmacia de emergencia sea rápida 
                            
SEGURIDAD 1 2 3 4 5 6 7 1 2 3 4 5 6 7 
10 
Qué el médico le brinde el tiempo necesario para contestar sus dudas o 
preguntas sobre su problema de salud                             
11 Qué durante su atención en emergencia se respete su privacidad 
                            
12 
Qué el médico realice un examen físico completo y minucioso por el 
problema de salud por el cual será atendido                             
13 Qué el problema de salud por el cual será atendido se resuelva o mejore 
                            
EMPATÍA 1 2 3 4 5 6 7 1 2 3 4 5 6 7 
14 Qué el personal de emergencia le trate con amabilidad, respeto y paciencia 
                            
15 
Qué el personal de emergencia le muestre interés para solucionar  
cualquier dificultad que se presente durante su atención                             
16 
Qué usted comprenda la explicación que el médico le brindará sobre el 
problema de salud o resultado de la atención                             
17 
Qué usted comprenda la explicación que el médico le brindará sobre los 
procedimientos o análisis que le realizarán                             
ASPECTOS TANGIBLES 1 2 3 4 5 6 7 1 2 3 4 5 6 7 
18 
Qué usted comprenda la explicación que el médico le brindará sobre  el 
tratamiento que recibirá: tipo de medicamentos, dosis y efectos adversos                             
19 
Qué los carteles, letreros y flechas del servicio de emergencia sean 
adecuados para orientar a los pacientes                             
20 
Qué la emergencia cuente con personal para informar y orientar a los 
pacientes                             
21 
Qué la emergencia cuente con equipos disponibles y materiales necesarios 
para su atención                             
22 Qué los ambientes del servicio de emergencia sean limpios y cómodos 









Variable: Gestión administrativa 
 Nº Encuesta: 
ENCUESTA PARA EVALUAR LA GESTIÓN ADMINISTRATIVA DE LOS USUARIOS EXTERNOS EN LOS 
CONSULTORIOS GENERALES DEL INSTITUTO NACIONAL DE OFTALMOLOGÍA 2017 
El presente cuestionario solo tiene fines académicos, a continuación encontrará una serie de preguntas ante 
las cuales Ud. Deberá marcar con un aspa (x). Tener en cuenta que este cuestionario es anónimo por lo que 
se le pide responder con total sinceridad; considerando los siguientes valores:  
1  Totalmente en desacuerdo                                               2   En desacuerdo 
3  Ni en desacuerdo ni de acuerdo                                     4    De acuerdo 
                                                              5      Totalmente de acuerdo 
 
                    Consultorio:  
N° DIMENSION I: PLANEAMIENTO 1 2 3 4 5 
01 
El personal de la institución conoce claramente sus funciones 
     
02 
Los servicio que ofrece la institución debe de ampliarse y modernizarse 
     
03 
El actual sistema de organización de la institución responde a las expectativas y demandas 
del servicio.      
04 
Las áreas de la institución están adecuadas para brindar un mejor servicio al usuario  
     
05 
La institución se encuentra en un sector accesible   
     
 DIMENSION II : ORGANIZACIÓN 1 2 3 4 5 
06 
Conoce los servicios que presta la institución 
     
07 
El servicio obtenido satisface sus necesidades de atención 
     
08 
Alguna vez ha sido parte de alguna actividad que la institución ha realizado 
     
09 
La entidad posibilita el fortalecimiento de las capacitaciones del personal para el beneficio de 
los usuarios      
10 
Conoce los servicios que presta la institución 
     
 DIMENSION III : DIRECCIÓN 1 2 3 4 5 
11 
Recibió una adecuada orientación en los consultorio generales de la institución 
     
12 
La institución debe promover y reconocer al personal que destaca en el cumplimiento de sus 
funciones a través de estímulos o nuevos cargos      
13 
El personal que trabaja en consultorios generales coordinan en las tareas asignadas  
     
14 
Los módulos de atención al usuario están en puntos estratégicos 
     
 DIMENSION IV : CONTROL 1 2 3 4 5 
15 
La acción de supervisión es una prioridad para el desarrollo diario de las actividades que se 
realizan en la institución      








hacia los usuarios  
17 
La institución debe realizar de manera oportuna acciones correctivas ante posibles 
deficiencias       
18 
La institución debe realizar acciones de control en las actividades que realizan los 














































Resultado de la Prueba de Confiabilidad Gestión Administrativa 
 
Estadísticas de total de elemento 
 
Media de escala 
si el elemento se 
ha suprimido 
Varianza de 
escala si el 






Cronbach si el 
elemento se ha 
suprimido 
G1 41,0500 19,945 ,178 ,788 
G2 40,6500 20,345 ,026 ,799 
G3 40,9000 18,516 ,430 ,773 
G4 40,6000 19,095 ,305 ,782 
G5 40,9500 18,997 ,270 ,785 
G6 41,0500 20,576 -,001 ,796 
G7 40,5500 16,682 ,745 ,748 
G8 40,9000 18,516 ,430 ,773 
G9 40,6000 19,095 ,305 ,782 
G10 40,6000 18,253 ,406 ,775 
G11 40,5000 21,000 -,114 ,807 
G12 40,4500 18,366 ,506 ,769 
G13 40,5500 17,734 ,436 ,773 
G14 40,6000 18,253 ,406 ,775 
G15 40,6000 18,253 ,406 ,775 
G16 40,5500 16,682 ,745 ,748 
G17 41,0500 19,945 ,178 ,788 








































Procedimiento para descargar Resolución ministerial 
 




























































Variable: Gestión Administrativa 
 
 
GESAD PLANI ORG DIR CONT 
1 1,00 1,00 3,00 2,00 1,00 
2 3,00 2,00 3,00 3,00 3,00 
3 3,00 2,00 3,00 3,00 3,00 
4 2,00 2,00 3,00 2,00 2,00 
5 3,00 3,00 2,00 3,00 3,00 
6 3,00 2,00 2,00 3,00 3,00 
7 2,00 2,00 2,00 2,00 3,00 
8 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
9 2,00 3,00 3,00 2,00 3,00 
10 3,00 3,00 2,00 3,00 3,00 
11 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
12 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
13 3,00 3,00 3,00 2,00 3,00 
14 3,00 3,00 2,00 3,00 3,00 
15 2,00 2,00 2,00 2,00 1,00 
16 2,00 3,00 2,00 3,00 3,00 
17 2,00 2,00 2,00 3,00 2,00 
18 3,00 3,00 3,00 3,00 2,00 
19 2,00 2,00 3,00 2,00 2,00 
20 3,00 3,00 3,00 3,00 2,00 
21 2,00 3,00 3,00 1,00 1,00 
22 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
23 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
24 2,00 2,00 2,00 3,00 2,00 
25 3,00 3,00 2,00 3,00 3,00 
26 3,00 3,00 3,00 3,00 2,00 
27 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
28 3,00 3,00 2,00 3,00 3,00 
29 3,00 2,00 3,00 3,00 3,00 
30 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
31 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
32 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
33 3,00 2,00 2,00 3,00 3,00 
34 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
35 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
36 2,00 2,00 3,00 3,00 3,00 
37 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
38 3,00 3,00 2,00 3,00 3,00 
39 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 





41 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
42 3,00 2,00 3,00 3,00 3,00 
43 2,00 2,00 3,00 2,00 2,00 
44 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
45 3,00 3,00 3,00 3,00 2,00 
46 3,00 3,00 2,00 3,00 3,00 
47 2,00 3,00 3,00 3,00 2,00 
48 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
49 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
50 3,00 3,00 3,00 3,00 2,00 
51 3,00 3,00 2,00 3,00 3,00 
52 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
53 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
54 3,00 3,00 2,00 3,00 3,00 
55 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
56 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
57 3,00 3,00 2,00 3,00 3,00 
58 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
59 3,00 3,00 2,00 3,00 3,00 
60 3,00 3,00 2,00 3,00 3,00 
61 3,00 2,00 3,00 3,00 3,00 
62 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
63 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
64 3,00 3,00 2,00 3,00 3,00 
65 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
66 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
67 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
68 3,00 2,00 3,00 3,00 3,00 
69 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
70 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
71 3,00 2,00 3,00 3,00 3,00 
72 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
73 3,00 3,00 2,00 3,00 3,00 
74 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
75 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
76 3,00 2,00 3,00 3,00 3,00 
77 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
78 3,00 2,00 2,00 3,00 3,00 
79 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
80 3,00 2,00 3,00 3,00 3,00 
81 3,00 2,00 2,00 3,00 3,00 
82 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 





84 3,00 2,00 3,00 3,00 3,00 
85 3,00 2,00 3,00 3,00 3,00 
86 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
87 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
88 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
89 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
90 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
91 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
92 3,00 3,00 2,00 3,00 3,00 
93 3,00 3,00 2,00 3,00 3,00 
94 3,00 3,00 2,00 3,00 3,00 
95 2,00 3,00 2,00 1,00 2,00 
96 2,00 1,00 2,00 3,00 2,00 
97 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
98 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
99 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
100 3,00 3,00 2,00 3,00 3,00 
101 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
102 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
103 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
104 2,00 3,00 3,00 2,00 1,00 
105 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
106 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
107 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
108 2,00 2,00 3,00 1,00 1,00 
109 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
110 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
111 2,00 2,00 3,00 2,00 2,00 
112 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
113 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
114 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
115 3,00 3,00 2,00 3,00 3,00 
116 3,00 3,00 2,00 3,00 3,00 
117 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
118 3,00 3,00 3,00 3,00 2,00 
119 3,00 3,00 2,00 3,00 2,00 
120 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
121 3,00 3,00 3,00 3,00 2,00 
122 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
123 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
124 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
125 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 





127 3,00 3,00 2,00 3,00 3,00 
128 3,00 3,00 2,00 3,00 3,00 
129 3,00 3,00 3,00 3,00 2,00 
130 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
131 3,00 2,00 2,00 3,00 3,00 
132 3,00 2,00 3,00 3,00 3,00 
133 3,00 2,00 3,00 3,00 3,00 
134 3,00 3,00 2,00 3,00 3,00 
135 2,00 2,00 3,00 2,00 2,00 
136 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
137 3,00 3,00 1,00 3,00 3,00 
138 2,00 2,00 2,00 3,00 3,00 
139 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
140 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
141 3,00 3,00 2,00 3,00 3,00 
142 2,00 2,00 3,00 3,00 2,00 
143 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
144 3,00 3,00 1,00 3,00 3,00 
145 3,00 2,00 3,00 3,00 3,00 
146 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
147 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
148 3,00 3,00 3,00 3,00 2,00 
149 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
150 3,00 3,00 2,00 3,00 3,00 
151 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
152 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
153 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
154 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
155 3,00 2,00 3,00 3,00 3,00 
156 3,00 3,00 3,00 3,00 2,00 
157 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
158 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
159 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
160 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
161 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
162 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
163 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 
164 2,00 1,00 2,00 2,00 2,00 
165 3,00 2,00 3,00 3,00 3,00 
166 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
167 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
168 3,00 2,00 2,00 3,00 3,00 





170 3,00 2,00 3,00 3,00 3,00 
171 3,00 2,00 3,00 3,00 3,00 
172 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
173 3,00 3,00 2,00 2,00 3,00 
174 2,00 3,00 2,00 2,00 3,00 
175 2,00 3,00 2,00 2,00 2,00 
176 2,00 2,00 2,00 3,00 3,00 
177 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
178 3,00 2,00 3,00 3,00 2,00 
179 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
180 3,00 2,00 3,00 3,00 3,00 
181 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
182 3,00 3,00 2,00 3,00 3,00 
183 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
184 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 
185 2,00 2,00 3,00 3,00 2,00 
186 2,00 2,00 3,00 2,00 2,00 
187 2,00 2,00 2,00 2,00 1,00 
188 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 
189 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 
190 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 
191 2,00 3,00 3,00 2,00 2,00 
192 2,00 2,00 3,00 3,00 2,00 
193 3,00 2,00 3,00 3,00 3,00 
194 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
195 3,00 3,00 3,00 2,00 2,00 
196 3,00 2,00 3,00 3,00 2,00 
197 3,00 3,00 2,00 3,00 3,00 
198 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
199 3,00 2,00 2,00 3,00 3,00 
200 3,00 3,00 2,00 3,00 3,00 
201 2,00 2,00 2,00 3,00 2,00 
202 3,00 3,00 3,00 3,00 2,00 
203 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
204 3,00 3,00 2,00 3,00 3,00 
205 3,00 3,00 3,00 3,00 2,00 
206 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
207 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
208 3,00 3,00 3,00 3,00 2,00 
209 3,00 3,00 2,00 3,00 3,00 
210 3,00 3,00 2,00 3,00 3,00 
211 3,00 3,00 2,00 3,00 3,00 





213 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
214 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
215 3,00 3,00 3,00 2,00 3,00 
216 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
217 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
218 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
219 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
220 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
221 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
222 3,00 3,00 3,00 3,00 2,00 
223 3,00 3,00 3,00 3,00 2,00 
224 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
225 3,00 2,00 3,00 3,00 3,00 
226 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
227 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
228 3,00 3,00 3,00 3,00 2,00 
229 3,00 3,00 2,00 3,00 3,00 
230 3,00 3,00 2,00 3,00 3,00 
231 3,00 3,00 2,00 3,00 3,00 
232 2,00 3,00 3,00 3,00 1,00 
233 3,00 3,00 3,00 3,00 2,00 
234 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
235 2,00 2,00 2,00 3,00 2,00 
236 3,00 3,00 2,00 3,00 2,00 
237 3,00 3,00 3,00 3,00 2,00 
238 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
239 3,00 3,00 3,00 3,00 2,00 
240 2,00 3,00 3,00 2,00 1,00 
241 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
242 2,00 2,00 2,00 2,00 1,00 
243 2,00 3,00 2,00 3,00 3,00 
244 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
245 2,00 3,00 2,00 1,00 1,00 
246 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
247 3,00 3,00 2,00 3,00 3,00 
248 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
249 3,00 3,00 2,00 3,00 2,00 
250 3,00 3,00 2,00 3,00 3,00 
251 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 
252 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
253 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
254 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 





256 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
257 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
258 3,00 3,00 2,00 3,00 3,00 
259 2,00 2,00 3,00 2,00 2,00 
260 2,00 2,00 3,00 2,00 2,00 
261 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
262 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
263 3,00 3,00 2,00 3,00 3,00 
264 3,00 2,00 2,00 3,00 3,00 
265 3,00 2,00 3,00 3,00 3,00 
266 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
267 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
268 3,00 3,00 2,00 3,00 3,00 
269 3,00 3,00 2,00 3,00 3,00 
270 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
271 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
272 3,00 3,00 2,00 3,00 3,00 
273 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
274 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
275 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
276 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
277 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
278 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
279 3,00 3,00 2,00 3,00 3,00 
280 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
281 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
282 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
283 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
284 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
285 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
286 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
287 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
288 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
289 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
290 2,00 2,00 1,00 2,00 2,00 
291 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
292 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
293 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
294 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
295 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
296 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
297 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 





299 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
300 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
301 3,00 3,00 2,00 3,00 3,00 
302 3,00 3,00 2,00 3,00 3,00 
303 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
304 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
305 3,00 3,00 2,00 3,00 3,00 
306 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
307 3,00 3,00 2,00 3,00 3,00 
308 3,00 3,00 2,00 3,00 3,00 
309 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
310 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
311 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
312 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
313 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
314 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
315 3,00 2,00 3,00 3,00 2,00 
316 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
317 3,00 3,00 2,00 3,00 3,00 
318 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
319 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
320 3,00 3,00 2,00 3,00 3,00 
321 3,00 3,00 2,00 3,00 3,00 
322 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
323 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
324 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
325 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
326 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
327 3,00 2,00 2,00 3,00 3,00 
328 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
329 3,00 3,00 2,00 3,00 3,00 
330 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
331 3,00 3,00 2,00 3,00 3,00 
332 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
333 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
334 2,00 2,00 2,00 3,00 2,00 
335 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
336 3,00 3,00 3,00 3,00 2,00 
337 3,00 3,00 3,00 3,00 2,00 
338 3,00 3,00 3,00 3,00 2,00 
339 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
340 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 





342 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
343 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
344 3,00 2,00 3,00 3,00 3,00 
345 3,00 3,00 3,00 3,00 2,00 
346 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
347 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
348 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
349 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
350 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
351 3,00 3,00 3,00 3,00 2,00 
352 3,00 3,00 3,00 3,00 2,00 
353 3,00 3,00 3,00 2,00 3,00 
354 2,00 1,00 2,00 3,00 3,00 
355 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
356 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
357 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
358 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
359 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
360 2,00 3,00 3,00 2,00 2,00 
361 3,00 2,00 3,00 3,00 3,00 
362 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
363 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
364 3,00 3,00 3,00 2,00 3,00 
365 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
366 2,00 2,00 3,00 3,00 2,00 
367 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
368 3,00 3,00 3,00 3,00 2,00 
369 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
370 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
371 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
372 3,00 3,00 3,00 3,00 2,00 
373 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
374 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
375 3,00 2,00 3,00 3,00 3,00 
376 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
377 3,00 3,00 3,00 3,00 2,00 
378 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
379 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
380 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
381 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
382 3,00 3,00 3,00 2,00 2,00 
383 3,00 3,00 2,00 3,00 3,00 
















































P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 P21 P22 
1 6 6 7 7 2 3 6 6 6 5 7 7 6 7 5 5 6 5 6 6 6 6 4 2 4 2 2 6 6 6 4 2 5 5 4 2 4 5 5 6 2 2 4 3 
2 6 6 4 6 7 2 6 6 2 6 5 6 7 6 6 7 5 6 6 5 6 3 4 6 6 6 4 6 7 6 7 5 7 7 7 7 7 7 7 6 5 4 6 4 
3 6 6 6 5 3 4 5 6 4 6 6 6 6 5 6 6 5 6 2 2 6 4 7 4 3 6 6 7 4 5 7 4 7 7 7 7 7 6 7 6 7 7 6 6 
4 3 2 4 6 5 4 3 4 4 5 6 5 5 3 3 6 5 6 5 5 5 6 6 6 5 4 4 6 6 6 5 6 3 4 4 5 5 6 6 4 5 6 6 7 
5 6 4 5 6 2 2 6 5 6 6 6 4 5 4 5 4 5 5 4 6 5 6 7 6 6 5 6 6 2 5 5 6 7 7 7 7 7 7 7 6 6 2 6 6 
6 6 5 6 6 6 7 6 6 6 5 6 6 5 7 6 5 6 6 4 6 6 7 7 3 4 7 3 4 6 5 4 5 6 6 7 6 5 6 7 7 7 7 7 7 
7 2 5 4 5 6 4 4 6 5 6 5 5 6 6 5 6 6 4 5 5 4 6 7 2 5 4 4 4 5 2 4 2 6 7 6 7 7 7 7 5 5 6 7 6 
8 6 5 4 6 4 4 5 4 5 6 5 5 4 5 6 5 6 4 6 6 4 5 7 6 6 4 7 7 5 6 7 7 7 7 7 6 7 7 7 6 7 6 7 7 
9 2 2 2 1 4 2 2 3 6 5 6 3 4 4 3 2 4 2 5 3 5 4 7 6 4 6 6 4 7 7 2 2 7 6 6 7 5 6 6 6 2 4 6 5 
10 4 2 6 4 5 6 3 5 6 3 4 6 6 6 3 5 6 4 4 5 5 6 7 5 7 6 4 5 6 4 3 6 5 6 6 7 6 7 7 6 7 6 7 7 
11 2 3 6 6 6 6 4 4 6 6 4 5 5 6 6 6 6 6 6 4 6 6 7 6 5 4 5 5 7 7 5 2 7 7 7 7 6 6 7 6 4 6 6 3 
12 6 6 5 6 6 5 6 7 5 6 6 4 5 5 6 2 3 3 5 6 3 6 4 6 6 7 4 7 7 7 6 2 7 7 7 7 6 7 7 7 4 5 7 7 
13 5 6 5 6 5 6 4 5 6 5 7 5 6 6 7 5 6 5 6 5 5 6 4 6 6 5 7 6 6 6 4 2 5 6 7 7 6 7 7 7 4 6 6 7 
14 4 6 5 4 4 6 5 5 4 6 6 6 6 5 6 6 6 5 3 6 6 6 6 6 6 5 5 3 5 6 3 3 7 7 7 7 6 7 6 6 5 2 6 7 
15 4 5 5 4 4 4 6 5 6 5 6 6 5 6 6 5 6 6 5 6 5 6 7 2 5 4 4 4 4 5 4 6 4 4 3 4 3 5 5 6 3 5 5 6 
16 5 2 4 6 7 4 6 6 5 6 7 6 6 6 5 6 5 6 5 6 5 6 6 7 6 7 4 4 4 4 6 2 6 7 7 7 7 7 7 4 3 2 4 4 
17 6 6 6 5 2 5 4 6 3 5 4 4 4 4 5 4 5 4 4 5 5 6 6 2 6 5 6 5 6 2 4 6 6 6 6 5 6 6 6 5 4 6 7 3 
18 2 3 5 6 4 5 2 6 5 5 4 4 4 4 4 5 6 6 4 5 5 6 7 6 4 6 5 7 7 4 7 6 6 6 6 6 5 6 6 6 5 2 7 7 
19 6 6 4 4 6 5 5 5 6 3 6 6 4 4 3 3 6 5 4 6 6 6 5 1 6 6 3 6 6 5 6 7 4 3 5 5 6 5 6 6 7 6 7 6 
20 6 5 6 5 4 5 4 5 3 5 3 4 4 4 4 3 6 4 4 3 5 6 6 7 7 6 5 6 7 7 7 6 5 6 6 6 5 5 7 7 6 6 7 4 
21 6 2 4 5 3 5 4 3 2 5 6 6 5 6 6 6 6 6 6 7 3 5 7 6 7 7 6 4 6 7 5 6 3 2 2 6 2 2 6 6 7 7 5 7 
22 2 6 7 4 6 7 6 5 6 4 6 4 6 6 6 6 7 5 3 5 4 6 7 7 6 7 5 6 7 5 3 7 7 6 7 7 6 7 7 7 7 6 7 7 
23 6 5 6 5 3 5 3 3 5 5 6 7 6 6 6 6 5 6 4 5 6 6 7 6 7 7 4 7 6 6 7 7 6 7 7 7 7 7 7 7 6 6 7 7 
24 6 5 6 5 2 5 4 3 6 6 6 7 6 4 4 5 6 6 6 4 6 6 7 2 4 5 7 4 4 6 4 5 6 7 6 6 5 6 6 6 7 7 5 5 
25 7 6 5 6 4 6 4 6 3 6 6 6 5 6 6 5 6 6 4 6 6 6 7 2 5 6 7 4 4 2 5 6 6 7 7 7 6 6 7 7 7 5 6 7 
26 4 3 4 2 2 5 3 2 3 3 6 6 4 4 4 3 3 4 2 5 2 6 7 7 6 6 5 4 6 6 6 7 6 5 6 5 6 6 6 6 5 3 7 7 
27 3 5 5 4 5 2 5 4 6 5 5 6 4 3 4 4 5 5 3 5 6 6 7 6 6 5 3 6 6 7 2 5 7 7 6 7 7 7 6 6 5 4 7 6 
28 3 4 4 5 4 3 4 5 3 4 4 5 5 5 3 4 4 4 3 4 5 6 7 6 6 7 7 6 5 2 5 6 7 7 7 7 7 7 6 5 5 6 7 7 
29 3 5 4 6 6 5 6 7 4 6 6 4 6 4 6 6 6 5 6 5 6 6 7 3 4 3 4 3 6 5 6 7 7 7 7 6 7 7 7 6 2 6 7 7 
30 2 5 5 4 3 5 5 4 5 4 7 3 4 3 4 3 5 4 3 5 6 5 7 5 6 6 6 7 7 7 6 6 7 7 7 7 7 6 7 7 6 6 7 7 
31 2 3 3 5 3 3 5 5 3 5 5 6 6 6 3 4 5 4 4 5 5 6 7 6 6 7 7 7 5 6 6 5 7 6 7 6 7 6 6 7 7 5 7 7 
32 2 3 2 5 4 6 5 4 5 5 4 5 5 3 5 6 5 5 3 4 6 5 7 7 6 7 7 7 6 6 6 5 7 7 6 7 7 7 7 6 7 7 7 6 
33 7 2 2 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 5 4 3 2 4 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 






34 7 6 7 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 5 7 7 7 7 5 7 7 7 6 7 7 7 7 5 7 7 5 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 
35 6 4 6 6 7 5 6 5 4 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 7 7 7 7 6 7 7 7 3 7 7 7 7 7 7 7 6 6 7 7 6 4 
36 7 6 3 5 5 3 5 7 7 6 7 7 7 6 7 7 7 6 5 6 7 3 5 4 5 3 3 6 7 5 7 6 7 7 7 5 6 7 7 7 3 5 6 1 
37 5 7 6 6 7 4 5 6 6 7 7 7 7 7 3 4 4 4 2 3 7 6 7 7 7 7 3 7 7 7 7 7 7 6 7 7 6 7 7 6 5 7 7 5 
38 6 7 7 7 7 6 7 6 5 7 7 6 7 7 7 7 7 7 5 7 7 7 6 4 6 7 7 5 7 2 3 7 7 6 7 7 7 7 7 7 4 6 7 2 
39 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 7 7 7 5 7 7 4 7 7 7 7 2 7 7 7 7 6 7 7 7 7 1 4 7 6 
40 7 6 6 7 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 6 6 6 7 7 6 4 3 5 5 5 7 6 7 5 7 7 7 7 7 6 6 6 5 4 7 5 
41 7 7 7 7 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 5 6 7 7 7 5 6 7 7 5 6 7 7 7 6 7 7 7 7 7 7 7 2 6 7 7 
42 7 7 7 7 6 7 7 7 7 6 6 7 7 7 7 6 7 7 7 4 7 7 5 5 5 3 5 7 6 6 6 6 7 7 7 7 6 6 6 6 7 6 6 6 
43 6 6 7 6 6 5 6 7 6 7 6 7 6 5 6 5 6 5 6 5 6 7 5 5 7 2 5 5 5 7 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 5 5 5 7 
44 3 6 7 7 7 4 7 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 7 7 6 6 7 7 7 5 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 1 6 7 7 
45 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 6 6 7 7 7 7 7 7 4 7 7 7 7 2 7 7 7 7 5 7 7 7 
46 5 6 6 2 5 3 5 4 4 6 5 5 5 4 4 5 5 4 2 4 6 6 7 6 6 5 6 2 6 5 5 5 7 7 6 6 5 7 6 2 3 5 7 7 
47 3 6 5 4 4 5 4 2 5 5 4 5 4 3 4 5 5 5 4 3 4 4 5 6 7 5 6 5 6 5 4 6 7 4 5 5 6 5 5 6 3 6 6 5 
48 4 5 4 3 4 5 5 5 4 5 7 5 4 3 4 6 5 6 5 3 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 4 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 
49 4 3 7 5 6 4 6 5 6 5 6 4 6 3 5 6 4 5 7 6 4 5 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 
50 3 5 4 5 4 3 5 6 5 6 5 6 4 6 4 6 5 4 4 5 5 4 5 6 6 7 7 6 7 7 4 5 7 5 5 5 6 5 6 6 3 4 7 6 
51 6 5 4 5 4 6 6 6 5 6 6 6 6 5 6 5 5 6 5 6 5 4 7 7 7 7 7 5 4 3 5 7 7 7 7 7 7 6 6 7 4 7 7 7 
52 4 5 4 6 5 4 5 5 3 4 5 4 6 5 4 5 5 4 5 6 5 6 6 7 5 7 6 7 6 7 6 6 6 7 6 5 6 7 7 6 6 7 6 7 
53 5 6 5 6 5 4 5 6 5 5 5 4 6 5 4 5 4 4 5 4 6 5 6 7 7 6 7 6 7 7 5 7 7 6 7 6 7 6 6 6 6 7 7 7 
54 7 6 6 5 4 5 5 4 5 7 5 7 5 4 6 5 6 5 4 4 4 6 7 6 5 7 7 7 5 3 4 7 7 7 7 7 7 7 7 6 7 7 7 7 
55 4 5 4 6 4 5 4 3 5 4 5 4 5 3 4 3 5 4 3 4 5 4 7 5 6 4 6 6 5 6 6 5 7 6 7 6 6 6 7 6 5 6 5 6 
56 5 6 5 4 5 4 3 5 6 5 7 7 6 6 3 4 6 5 4 5 6 5 6 6 6 6 6 6 6 6 5 7 7 7 7 6 7 7 7 6 6 6 6 6 
57 4 3 4 5 6 6 6 6 6 7 7 7 7 5 7 7 7 5 6 6 7 4 6 6 7 6 4 4 5 5 5 7 7 7 7 7 7 7 7 6 7 7 7 7 
58 4 4 6 6 3 5 6 6 4 4 7 7 7 6 7 7 7 7 6 7 7 4 6 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 
59 6 7 6 6 6 7 6 6 6 6 6 6 7 7 6 7 7 7 7 6 6 7 6 6 6 6 4 5 6 4 3 6 7 4 7 7 7 7 7 7 3 6 7 7 
60 4 4 5 4 5 6 6 6 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 3 3 7 4 7 6 6 6 6 6 4 2 2 7 7 7 7 7 7 7 7 7 4 7 7 7 
61 7 6 6 6 6 6 7 7 5 6 6 6 7 7 7 6 6 7 7 7 7 4 5 5 5 6 4 4 7 7 5 7 6 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 
62 5 6 6 6 4 5 6 6 5 6 7 7 7 7 7 7 7 7 6 7 7 4 5 6 6 7 4 5 6 6 5 6 7 7 7 7 7 7 7 7 6 7 7 7 
63 4 4 4 6 5 4 5 6 5 6 7 7 7 7 7 7 7 7 4 5 7 5 7 7 7 7 6 6 7 6 6 6 7 7 7 7 7 7 7 7 4 7 7 7 
64 5 6 6 6 6 4 6 7 7 7 7 6 4 7 7 7 7 7 4 7 7 6 4 5 5 7 7 4 7 2 3 7 7 7 5 7 7 7 7 7 4 7 7 5 
65 5 4 4 5 4 5 6 6 4 7 7 7 7 4 4 7 7 7 5 5 7 4 7 6 6 5 4 6 7 7 5 7 7 5 7 7 6 7 5 5 6 7 7 7 
66 5 5 5 6 5 5 6 6 6 6 7 7 7 5 7 7 7 7 4 6 7 5 7 7 7 7 4 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 4 7 7 7 
67 3 4 5 6 6 6 7 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 4 6 5 7 5 4 6 6 6 6 6 4 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 5 6 4 7 
68 6 6 6 6 6 4 7 7 6 6 7 7 7 7 7 7 7 7 5 6 6 3 6 3 6 6 4 4 5 7 6 6 7 7 7 7 7 7 7 7 5 6 6 7 
69 3 5 5 6 6 6 3 6 6 6 7 7 7 7 7 7 7 7 5 3 6 4 7 7 7 7 5 5 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 
70 3 5 5 6 6 4 5 5 4 6 7 7 7 7 7 7 7 7 4 6 7 4 6 7 7 7 5 5 6 6 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 5 6 7 7 





72 3 4 6 6 6 5 5 5 4 5 7 7 7 7 7 7 7 7 3 4 7 4 6 6 6 6 3 6 6 6 4 7 7 7 7 7 7 7 7 7 3 7 7 7 
73 4 4 5 6 3 5 6 6 3 3 7 7 4 7 7 7 7 7 4 6 6 3 6 6 7 7 4 6 6 2 3 3 7 7 5 7 7 7 7 7 4 7 7 3 
74 6 6 7 7 7 4 6 6 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 4 7 7 7 7 7 7 7 4 4 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 4 7 7 7 
75 3 5 5 5 6 6 5 5 5 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 4 7 5 7 7 7 7 3 7 5 3 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 3 4 7 7 
76 5 4 4 4 6 6 7 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 3 3 7 4 6 4 4 4 7 4 7 7 4 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 
77 4 4 4 6 6 6 7 7 6 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 3 6 5 7 6 6 7 7 7 7 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 3 3 7 7 
78 3 4 4 6 5 4 7 7 5 6 7 7 7 7 7 7 7 7 4 6 7 4 7 3 3 4 7 4 6 3 6 6 7 7 7 7 7 7 7 7 4 7 7 7 
79 5 5 5 7 4 7 6 6 4 7 7 7 7 7 7 7 7 7 4 5 7 5 7 6 6 7 5 7 6 6 4 7 7 7 7 7 7 7 7 7 4 7 7 7 
80 5 6 6 5 5 5 6 6 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 7 7 5 6 3 3 7 3 7 6 6 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 7 7 7 
81 6 4 4 6 3 3 7 7 4 7 7 7 7 7 7 7 7 7 4 3 7 4 7 4 4 6 3 5 5 3 5 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 6 7 7 
82 5 5 5 7 4 5 7 7 7 5 7 7 7 7 7 7 7 7 3 6 7 7 7 6 6 7 5 6 7 7 4 7 7 7 7 7 7 7 7 7 4 7 7 7 
83 4 5 5 7 3 7 4 4 4 6 7 7 7 7 7 7 7 7 5 5 7 5 7 6 6 3 6 6 6 6 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 7 7 7 
84 4 6 6 5 6 5 7 7 5 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 3 7 4 7 4 4 7 4 6 6 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 4 4 7 5 
85 4 4 4 5 5 5 7 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 3 4 7 5 5 3 3 6 6 7 7 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 4 5 7 7 
86 5 5 5 5 5 7 7 7 7 7 7 4 7 7 7 4 7 7 7 4 7 5 7 7 7 7 7 7 6 3 7 7 7 5 7 7 7 4 7 7 3 4 7 7 
87 4 7 7 7 6 6 7 7 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 5 7 7 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 
88 6 6 6 5 6 6 5 7 5 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 4 7 7 7 7 7 7 5 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 
89 6 6 6 6 6 7 7 7 5 7 7 7 7 7 7 7 7 7 5 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 3 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 
90 7 7 7 7 7 7 7 7 7 5 7 7 6 7 5 7 7 7 7 7 7 6 7 7 7 7 5 6 5 6 3 7 7 7 6 7 7 7 7 7 7 6 7 6 
91 6 7 7 7 7 7 7 6 6 7 7 7 7 5 7 7 5 7 7 7 7 7 5 6 6 7 5 5 5 7 3 7 7 7 7 7 7 7 7 7 5 7 7 7 
92 6 7 7 7 7 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 3 7 7 7 7 6 4 7 2 7 7 5 6 5 6 6 7 7 6 7 7 5 
93 7 7 7 7 5 6 6 6 6 7 7 7 7 6 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 2 6 5 5 3 7 7 7 7 6 7 6 7 7 7 7 7 7 
94 5 7 7 7 7 7 6 5 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 5 7 7 7 7 5 2 7 5 7 7 7 7 7 7 7 7 7 4 7 7 7 
95 2 6 6 4 2 6 7 6 6 6 6 6 6 6 6 7 6 7 6 6 7 7 6 2 6 7 7 3 6 2 7 2 2 4 4 5 3 4 6 3 4 6 7 7 
96 6 6 7 4 6 6 6 6 6 6 5 5 6 6 5 5 6 6 6 6 5 6 2 2 2 4 4 4 4 4 6 3 6 7 7 6 6 6 4 4 5 2 5 5 
97 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 5 5 5 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 4 6 7 7 3 7 7 5 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 
98 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 5 5 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 5 7 7 7 6 7 7 5 7 4 7 7 7 7 7 7 7 7 
99 7 7 7 7 5 7 7 7 7 7 5 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 2 4 7 7 3 7 7 7 7 7 7 3 7 7 7 7 7 7 
100 7 7 7 7 7 5 6 6 7 7 7 7 7 5 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 7 7 3 3 3 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 
101 7 7 7 7 7 7 7 6 7 7 7 7 7 5 7 7 5 7 7 7 7 7 7 7 7 7 5 5 7 3 7 7 7 7 7 7 7 7 5 7 7 7 7 3 
102 5 7 7 7 7 5 7 7 7 7 7 7 7 5 7 7 7 7 7 5 7 7 7 7 7 3 7 3 7 7 3 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 
103 2 3 3 4 4 5 4 4 5 6 5 4 4 5 4 4 6 5 6 3 5 6 7 6 7 7 7 5 6 6 6 5 7 6 7 6 6 6 6 6 7 7 6 6 
104 3 6 5 5 6 4 5 6 6 5 6 6 6 6 7 5 6 6 5 4 6 6 6 7 7 7 3 6 7 5 2 4 5 4 3 5 3 4 4 5 2 6 6 5 
105 6 4 4 5 4 5 6 4 5 6 4 5 4 5 3 6 5 4 3 4 5 6 7 6 6 7 7 6 7 5 6 4 7 7 7 7 7 6 7 6 5 7 5 7 
106 4 3 2 4 5 3 5 4 5 6 4 5 5 6 6 6 5 4 3 4 5 6 7 7 6 6 7 5 6 6 5 7 7 7 7 7 6 6 7 6 7 6 7 6 
107 6 5 6 4 5 6 5 5 6 7 6 6 7 6 6 6 7 6 5 5 5 6 7 7 7 5 6 7 6 7 5 5 7 7 7 7 7 6 7 6 4 7 7 6 
108 3 4 5 6 6 3 6 5 6 4 5 5 6 4 6 6 6 6 5 4 5 6 4 6 6 4 2 5 7 6 6 4 2 3 3 6 2 2 2 3 3 4 4 2 





110 2 5 6 3 3 5 4 5 6 5 7 3 4 4 4 5 6 4 5 5 6 6 7 6 6 7 6 7 7 7 2 5 7 7 7 7 7 6 7 7 3 6 7 4 
111 4 5 5 6 6 5 6 6 6 6 5 5 5 7 4 4 4 5 4 4 6 5 4 6 6 6 4 6 6 6 4 4 6 6 4 7 4 4 4 4 5 6 7 5 
112 5 6 6 7 7 7 7 5 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 5 7 6 4 7 7 7 7 7 7 4 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 
113 4 4 4 6 6 6 7 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 3 6 7 3 7 6 6 7 4 5 6 4 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 4 7 7 7 
114 7 7 7 7 7 7 7 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 7 7 7 6 7 7 7 6 6 7 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 5 7 6 6 
115 7 6 6 6 7 7 7 6 7 7 7 7 7 6 7 7 7 7 5 6 7 7 6 7 7 6 7 7 6 3 3 7 7 7 7 6 7 7 7 7 5 6 7 6 
116 7 6 6 7 6 7 6 7 7 7 7 7 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 3 3 6 7 7 7 7 6 7 7 7 7 7 7 4 
117 7 7 7 6 7 6 6 6 6 7 7 7 6 7 7 7 7 7 5 7 7 7 7 7 7 6 7 5 6 6 6 7 7 7 6 7 7 7 7 7 5 7 7 7 
118 7 7 7 7 6 6 6 7 6 6 7 6 5 6 6 5 5 5 6 6 7 7 7 7 7 6 4 6 6 7 6 6 7 5 5 5 6 5 5 5 5 5 7 7 
119 7 6 6 6 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 6 7 6 6 5 6 6 7 5 5 3 4 7 7 7 6 3 4 7 7 7 7 5 7 5 
120 7 7 7 6 7 7 5 6 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 4 7 7 7 7 6 7 6 7 6 6 6 6 7 7 6 6 7 7 7 7 7 4 7 7 7 
121 6 6 5 6 6 7 7 6 6 7 7 7 6 7 6 6 6 6 5 6 6 7 6 5 6 6 6 7 7 5 5 6 7 6 6 7 6 5 5 5 5 6 7 6 
122 6 7 7 7 6 5 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 7 7 6 4 7 7 7 5 5 6 3 7 7 6 7 7 7 6 7 7 7 6 7 7 7 
123 7 7 7 7 5 7 7 6 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 5 6 7 7 5 7 7 7 5 7 7 5 6 7 7 7 7 5 7 7 7 7 4 6 7 6 
124 7 7 7 7 6 7 7 6 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 7 7 6 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 
125 7 7 7 7 7 6 7 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 7 7 7 7 6 7 6 5 7 6 6 7 6 6 7 6 6 6 7 7 7 
126 6 7 7 7 7 7 6 6 5 6 6 5 5 7 7 7 7 7 7 7 5 7 7 7 7 7 7 4 6 3 3 7 7 7 5 4 5 7 3 7 4 7 7 7 
127 7 7 5 7 7 5 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 2 7 7 2 7 2 7 7 7 7 7 7 7 7 5 7 7 7 7 5 
128 4 5 7 7 7 7 6 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 3 6 3 3 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 
129 5 7 7 7 7 7 4 6 7 7 7 7 5 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 3 7 7 7 7 2 7 7 5 7 7 7 4 7 
130 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 5 7 7 7 7 7 7 7 7 6 5 6 7 7 7 4 7 7 7 7 7 7 3 7 7 7 7 7 7 7 7 5 7 
131 6 7 3 6 6 6 4 6 7 7 7 6 7 7 6 6 7 6 6 6 6 7 6 3 3 6 6 3 4 3 3 7 7 6 7 7 6 6 7 6 6 6 6 7 
132 6 7 6 4 2 5 7 7 6 6 7 7 6 7 5 7 7 7 7 7 7 7 6 7 6 4 2 5 6 7 6 6 7 7 6 7 5 7 7 7 7 7 7 7 
133 7 7 7 7 7 7 7 7 3 6 6 7 7 7 7 7 6 6 5 7 7 7 2 2 6 6 6 6 6 6 6 6 6 7 7 7 7 7 6 6 5 7 7 7 
134 6 7 6 7 6 4 5 5 4 6 5 6 6 5 6 7 7 7 7 6 7 7 6 7 5 7 7 4 5 3 3 6 5 6 6 5 6 7 6 7 7 6 7 7 
135 5 4 4 6 4 6 6 5 4 5 4 5 6 6 6 6 5 6 3 5 4 3 5 4 4 6 4 6 6 5 4 6 4 5 6 3 6 6 6 7 3 5 4 3 
136 7 6 7 6 4 6 6 6 6 7 7 7 7 7 7 6 7 7 6 7 7 5 7 6 7 6 4 6 6 6 6 6 7 7 7 7 7 6 7 7 6 7 7 5 
137 7 7 7 7 7 1 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 1 7 7 7 7 7 7 7 7 1 1 1 1 7 7 7 7 7 7 7 7 7 1 7 7 7 
138 7 5 7 4 7 7 6 4 7 4 6 5 7 5 7 5 7 7 2 7 4 7 7 5 3 4 7 4 1 4 3 4 6 5 7 5 7 5 7 7 2 7 4 7 
139 6 4 7 7 7 4 7 3 6 3 7 7 7 7 7 7 7 7 5 7 7 6 6 4 7 7 4 4 7 3 6 3 7 7 7 7 7 7 7 7 5 7 7 6 
140 7 7 7 7 7 6 7 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 5 6 7 6 7 7 7 7 7 6 6 3 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 5 6 7 6 
141 5 7 6 7 7 6 6 7 7 7 7 7 4 7 7 7 7 7 5 7 7 7 5 7 6 7 7 6 6 3 3 5 7 7 4 3 7 7 7 7 5 7 7 7 
142 5 5 4 5 5 6 6 6 6 6 6 4 7 7 7 5 6 7 5 7 7 7 5 5 4 4 5 6 6 3 6 6 6 4 7 3 7 5 6 6 5 7 7 7 
143 6 5 6 6 6 7 7 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 5 6 6 6 7 7 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 
144 7 7 7 6 7 7 2 4 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 7 7 7 5 7 6 4 4 2 4 1 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 
145 5 3 6 5 5 6 6 5 5 5 7 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 5 3 6 5 5 6 6 5 5 5 7 6 6 6 7 7 7 7 7 6 7 7 
146 6 7 6 6 6 5 7 7 6 6 6 6 7 7 7 6 6 7 7 7 7 7 6 7 6 6 6 5 7 7 6 6 6 6 7 7 7 6 6 7 7 7 7 7 





148 6 6 7 6 6 7 7 5 5 7 6 6 6 6 6 6 5 6 7 7 6 7 7 6 7 6 6 7 7 5 5 6 6 6 6 6 6 6 5 5 7 7 7 7 
149 7 6 7 6 5 5 7 7 6 5 6 5 6 6 6 6 6 6 6 5 5 6 7 6 7 6 5 5 6 3 6 5 6 5 6 6 6 6 6 6 6 5 5 6 
150 6 4 5 6 6 4 5 5 5 5 6 6 6 6 6 6 6 6 5 6 6 6 6 4 5 6 6 4 5 5 5 4 6 6 6 6 6 6 6 6 5 6 6 6 
151 7 7 6 7 5 7 7 5 5 7 6 5 6 7 7 5 5 5 5 6 6 6 7 7 6 7 5 7 7 5 5 7 6 5 6 7 7 5 5 5 5 6 6 6 
152 6 7 6 6 7 7 7 5 7 5 6 6 6 7 7 7 7 6 7 6 7 7 6 7 6 6 7 7 7 5 2 5 6 6 6 7 6 6 7 6 6 6 7 7 
153 6 7 4 6 6 6 6 5 6 7 6 7 6 7 6 6 6 6 5 6 6 6 6 7 4 6 6 6 6 5 6 7 6 7 6 7 6 6 6 6 5 6 6 6 
154 6 7 6 7 6 6 5 5 6 6 6 6 6 7 7 6 6 5 6 6 6 6 6 7 6 7 6 4 5 5 6 6 6 6 6 7 6 6 6 5 6 6 6 6 
155 7 5 7 7 5 7 7 7 7 5 5 7 7 5 7 6 7 5 5 7 7 5 7 3 3 7 3 3 7 7 3 7 6 7 7 3 7 7 7 7 3 7 7 7 
156 6 6 5 6 6 6 5 6 6 6 6 5 5 6 6 6 5 6 6 6 6 7 6 6 5 5 6 4 5 6 6 6 6 5 5 3 6 6 5 6 6 6 6 7 
157 7 6 7 6 5 6 6 6 6 6 7 7 7 7 7 7 6 6 4 7 7 7 7 6 7 6 4 6 6 6 6 6 7 7 7 7 7 7 6 6 4 7 7 7 
158 6 5 6 6 6 6 5 5 5 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 5 6 6 6 6 5 5 5 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 
159 6 7 7 7 7 6 6 6 7 7 6 7 7 7 7 6 7 7 7 6 6 7 6 7 7 7 7 6 6 6 7 7 6 7 7 7 7 6 7 7 7 6 6 7 
160 6 7 7 6 5 6 7 6 6 6 6 6 6 7 7 7 7 7 6 7 7 7 6 7 7 6 5 6 7 6 6 6 6 6 6 4 7 7 7 7 6 7 7 7 
161 6 7 7 7 6 7 5 6 6 7 6 7 7 6 7 6 6 5 7 7 7 7 6 7 7 7 6 7 5 6 6 7 6 7 7 6 7 6 6 5 6 7 7 7 
162 7 7 7 6 7 7 6 7 7 7 7 7 6 7 6 6 6 6 6 6 7 7 7 7 7 6 7 5 6 7 3 7 7 7 6 7 6 6 6 6 6 6 7 7 
163 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
164 6 7 7 7 6 7 7 7 7 7 6 7 7 7 6 6 7 7 7 7 7 7 6 3 3 2 3 3 5 2 2 5 5 3 5 2 6 7 5 5 3 6 7 6 
165 6 6 6 6 6 6 5 6 5 6 6 7 7 7 7 6 6 7 6 6 7 7 6 6 3 6 3 6 5 6 4 6 6 7 7 7 7 6 6 7 7 7 7 7 
166 6 6 7 6 7 7 7 7 7 6 6 6 6 7 7 7 6 7 7 7 7 7 6 6 7 6 6 6 7 7 7 6 6 6 6 7 7 7 6 7 7 7 7 7 
167 5 5 5 6 6 6 7 6 6 7 7 7 6 7 6 6 6 7 6 7 7 7 6 5 5 6 6 6 7 6 6 7 7 7 6 7 6 6 6 7 7 7 7 7 
168 5 6 6 4 4 5 7 7 5 6 6 6 6 6 6 7 6 7 7 7 7 7 5 6 5 3 3 5 6 3 5 6 6 6 6 6 6 7 6 7 7 7 7 7 
169 7 6 5 7 3 7 6 6 6 6 6 6 6 7 6 6 7 7 6 7 7 7 7 6 5 3 3 3 7 6 6 6 6 4 6 7 6 6 7 7 7 7 7 7 
170 6 6 5 6 4 5 6 6 5 6 6 5 6 6 6 6 6 5 6 6 7 7 5 6 3 6 3 6 5 3 6 6 6 5 6 6 6 6 6 5 6 6 7 7 
171 6 6 6 6 4 6 6 6 5 6 5 6 6 6 6 7 6 6 6 6 7 7 5 5 6 6 4 6 6 3 5 6 5 6 6 6 6 6 6 6 7 6 7 7 
172 6 6 6 5 6 7 7 6 6 7 6 6 6 7 7 7 7 6 7 6 7 7 6 5 6 4 6 7 3 6 6 7 6 6 7 3 7 7 7 6 7 7 7 7 
173 4 6 4 5 3 6 3 6 4 5 3 5 6 4 6 4 6 4 6 5 5 3 6 5 6 7 7 4 7 2 6 6 7 3 4 7 4 6 7 6 6 5 7 6 
174 4 5 4 6 4 5 6 5 4 6 5 6 4 3 5 4 5 4 5 3 5 4 5 6 7 4 6 2 6 3 6 3 3 3 7 5 7 6 6 6 4 5 6 5 
175 3 6 4 5 3 5 3 5 7 2 5 3 5 4 3 5 6 4 3 7 4 6 6 6 7 7 6 4 6 2 2 5 4 7 5 6 7 5 4 6 5 6 6 7 
176 5 3 5 3 6 5 7 6 7 6 6 4 5 4 5 3 5 5 5 4 6 5 3 5 6 5 6 5 6 3 4 5 4 7 7 7 6 5 6 6 5 3 6 7 
177 5 6 6 5 4 5 6 6 5 6 5 5 6 6 5 5 6 5 5 4 5 6 4 6 6 7 5 6 7 7 4 7 7 7 7 7 7 6 6 7 6 6 6 5 
178 4 5 5 4 6 5 6 6 4 5 6 5 7 4 5 4 6 6 6 5 6 5 3 6 7 5 4 4 7 7 5 7 6 6 5 6 5 6 6 5 7 6 7 7 
179 4 6 6 5 6 5 6 6 5 6 5 5 4 5 5 6 6 6 7 4 7 7 5 7 7 7 6 4 7 7 4 6 7 7 7 6 7 7 7 7 7 6 7 7 
180 6 6 5 6 4 5 6 6 6 5 5 6 5 6 5 5 5 5 6 6 6 7 4 5 5 6 6 6 6 6 5 6 7 7 7 6 7 6 6 6 7 7 6 7 
181 6 7 7 6 5 5 6 5 6 6 5 5 5 6 6 5 5 5 6 5 6 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 
182 5 5 4 6 7 6 6 5 5 4 6 4 5 4 6 5 6 5 6 4 6 6 7 3 6 6 6 2 6 4 5 6 7 6 7 6 7 7 7 7 6 7 6 6 
183 4 5 5 4 2 3 4 5 6 5 5 4 5 5 4 3 4 3 5 6 4 6 7 6 7 7 4 5 6 6 4 7 7 7 6 6 7 6 6 5 6 7 6 7 
184 6 4 5 4 5 6 7 7 5 3 6 5 5 4 6 4 5 5 5 3 4 5 4 5 3 5 4 4 4 4 6 5 4 3 5 5 5 5 5 6 3 4 5 4 





186 3 5 3 5 4 4 3 5 6 4 5 6 4 3 5 6 4 4 6 4 5 3 5 3 5 6 5 6 5 6 4 3 5 5 3 5 4 6 3 4 6 4 6 4 
187 5 6 5 4 5 5 4 5 4 5 5 4 6 4 5 4 5 6 5 6 4 5 6 4 6 2 4 6 4 5 3 6 5 3 6 3 5 3 5 6 3 4 6 3 
188 7 6 6 4 5 6 3 4 5 2 3 6 6 6 4 5 6 5 4 6 4 5 6 5 6 4 5 3 6 4 5 2 5 7 6 7 5 4 4 5 3 6 5 4 
189 6 3 4 5 4 6 5 4 5 4 5 4 5 4 6 5 4 5 4 6 5 4 3 5 3 5 4 5 3 4 5 4 5 6 5 4 6 4 5 6 4 4 5 4 
190 7 6 5 6 5 4 6 5 4 5 5 6 5 4 6 5 6 5 6 6 5 4 3 7 5 6 5 4 6 5 4 5 6 5 4 6 5 4 6 5 6 4 5 6 
191 4 6 5 6 6 4 5 3 4 6 5 6 6 5 5 6 7 5 6 5 6 4 6 5 6 7 5 5 6 5 4 6 5 4 6 5 6 4 5 6 5 6 6 7 
192 5 6 4 5 4 6 5 6 5 4 6 5 6 4 5 5 6 5 4 6 5 4 6 4 5 6 5 6 4 7 5 6 7 5 6 5 6 5 5 4 5 6 4 6 
193 4 6 4 5 6 4 5 3 6 4 5 6 5 6 5 6 5 6 5 6 5 6 6 3 4 5 4 6 5 6 5 6 5 7 6 7 6 7 5 7 6 6 7 6 
194 4 5 6 4 5 3 5 6 4 5 5 3 5 4 6 5 6 4 6 4 5 4 6 5 6 5 7 6 5 5 7 7 6 5 7 6 5 7 6 5 6 6 5 4 
195 6 5 6 5 6 5 4 6 4 5 4 4 3 5 4 6 5 6 4 6 5 6 5 6 6 7 5 7 5 6 4 5 5 6 4 6 4 7 6 7 6 5 5 7 
196 5 4 5 6 4 5 4 5 4 4 5 6 5 6 5 5 6 5 6 7 6 5 3 5 4 6 4 5 6 6 6 6 6 7 5 6 5 6 6 5 6 7 6 5 
197 6 5 6 4 5 4 6 6 7 4 5 3 5 6 6 7 6 6 5 6 5 6 6 7 7 7 7 5 6 5 3 6 6 7 7 7 7 7 7 6 7 7 7 7 
198 6 7 7 7 6 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 3 4 7 7 6 7 7 7 4 6 7 7 3 7 7 7 7 7 7 7 7 7 3 6 7 7 
199 5 4 4 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 4 7 7 4 7 4 4 4 3 4 6 3 3 5 7 7 7 7 7 7 7 7 4 7 7 7 
200 4 6 6 6 6 6 6 6 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 3 4 7 4 7 7 7 7 4 4 4 4 4 7 7 7 7 7 7 7 7 7 3 6 7 6 
201 6 5 5 4 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 6 6 7 7 7 6 7 7 3 3 3 3 3 3 5 7 5 6 7 5 5 5 5 2 7 7 7 
202 4 4 4 7 6 6 7 7 7 7 5 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 5 4 7 7 4 7 7 7 7 7 7 2 2 6 7 7 7 7 
203 7 5 5 7 6 3 7 7 7 7 5 5 5 7 6 6 6 7 7 7 7 7 7 7 5 7 7 7 4 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 
204 4 4 7 7 7 7 7 7 7 7 4 5 4 6 7 7 6 6 7 7 7 7 7 5 5 7 4 4 4 7 3 7 7 7 7 7 7 7 5 6 7 7 7 7 
205 6 5 5 7 6 6 7 7 7 7 7 7 7 5 7 6 6 7 5 5 7 7 5 6 6 7 7 7 7 7 3 7 7 7 7 3 3 7 7 7 6 7 5 5 
206 6 6 7 7 7 7 7 7 7 7 5 5 6 4 6 7 7 7 7 7 7 7 6 7 5 7 7 7 7 7 3 7 7 7 7 7 7 7 7 7 3 7 7 7 
207 4 5 5 7 3 7 7 7 7 7 6 6 7 6 6 5 5 6 7 5 7 7 7 7 6 4 6 7 7 5 4 7 7 7 7 7 7 7 5 7 7 7 7 7 
208 5 5 7 7 6 4 7 7 7 7 4 6 6 5 6 6 6 6 7 5 7 7 7 7 4 7 7 4 7 7 7 7 6 7 7 3 7 6 6 6 7 6 7 7 
209 3 5 5 7 7 7 7 7 7 7 7 5 7 7 6 6 5 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 5 5 2 1 7 7 7 7 7 7 7 7 7 5 7 7 7 
210 5 5 4 7 6 5 7 7 7 7 7 7 7 5 7 7 7 7 5 7 3 5 7 7 6 7 7 5 5 3 3 7 7 7 7 5 7 7 7 7 7 7 7 7 
211 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 5 5 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 4 7 2 3 7 7 7 6 7 7 6 5 6 7 7 7 7 
212 5 4 5 6 6 5 7 6 6 7 6 5 7 7 5 6 6 6 7 6 7 7 6 6 7 6 6 7 7 7 4 7 7 7 6 7 7 7 7 7 7 7 5 7 
213 5 6 7 7 4 7 7 7 6 6 6 4 6 6 3 3 5 5 7 7 7 7 7 4 7 7 5 7 7 7 4 4 7 7 7 3 7 7 7 7 7 7 7 7 
214 5 5 4 7 7 5 6 6 5 7 4 5 7 5 5 6 5 6 7 7 7 7 6 7 6 7 7 6 7 7 7 7 7 7 7 6 7 7 6 7 7 7 7 7 
215 7 7 7 7 7 7 7 7 5 7 7 5 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 3 7 7 7 7 7 3 3 6 7 6 6 7 7 7 7 7 7 
216 5 5 6 7 4 5 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 5 7 7 7 6 7 7 7 3 5 7 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 5 7 7 7 
217 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 4 6 4 7 5 5 5 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 5 7 3 7 7 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 
218 3 4 5 6 6 7 7 7 7 4 5 5 5 5 5 6 6 6 7 7 7 7 5 6 6 6 4 6 6 7 7 6 6 6 7 4 7 7 7 7 7 7 7 7 
219 2 5 6 7 7 7 7 7 4 7 5 6 6 5 6 6 6 6 7 6 7 7 5 6 7 7 7 7 7 7 2 7 6 7 6 6 5 7 7 7 7 7 7 7 
220 6 6 7 7 5 5 7 7 7 7 5 6 7 5 6 6 6 6 7 6 7 7 7 7 7 7 7 6 7 7 7 7 6 7 7 4 7 7 7 7 7 7 7 4 
221 5 6 5 7 4 4 7 7 5 7 6 6 7 6 5 7 5 6 7 7 7 7 7 7 4 7 5 6 7 7 4 7 7 7 7 7 7 7 4 7 7 7 7 7 
222 5 5 7 5 5 6 7 7 7 5 5 7 7 4 6 6 6 6 4 4 5 7 7 7 7 4 5 7 7 7 7 6 6 7 7 3 6 6 6 6 7 7 7 7 





224 3 4 5 6 7 7 7 7 4 5 5 5 7 7 5 5 5 5 7 6 7 7 6 6 7 7 7 7 7 7 6 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 6 5 7 
225 5 5 5 7 4 6 6 7 4 7 6 6 7 7 7 7 7 6 5 5 7 7 6 6 7 4 2 6 6 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 6 6 7 7 3 
226 3 5 7 7 5 5 6 7 4 7 5 6 7 7 7 5 5 6 7 7 7 7 6 6 7 7 6 6 7 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 
227 7 7 7 7 7 7 7 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 5 7 7 7 6 6 4 4 7 7 7 7 7 7 6 7 7 5 7 7 3 
228 5 5 6 7 5 4 7 7 5 6 5 5 6 4 6 3 4 7 3 5 5 5 7 6 7 5 7 7 7 4 7 6 6 6 6 6 7 5 5 5 4 6 7 7 
229 7 6 7 7 5 5 7 7 7 7 5 6 5 6 4 3 4 6 5 4 5 7 7 7 7 7 7 7 5 2 2 7 6 7 7 7 5 7 6 4 7 7 7 7 
230 2 4 5 5 3 5 3 3 3 6 5 5 4 5 3 4 5 5 6 5 6 6 7 5 7 7 3 7 4 4 4 5 7 7 7 7 7 7 6 7 7 7 7 6 
231 3 5 5 4 5 4 5 6 6 4 5 4 5 5 5 6 6 5 6 5 6 6 6 7 7 6 6 6 5 2 2 6 7 7 7 7 7 7 7 5 7 6 6 7 
232 4 3 7 7 7 2 7 7 4 5 6 7 3 5 3 5 4 4 6 6 3 5 5 6 7 6 3 7 6 3 6 5 6 5 6 4 4 3 6 6 4 6 5 4 
233 5 5 5 4 6 5 7 4 4 5 4 5 4 5 3 4 5 4 5 4 6 6 7 5 7 7 7 6 7 6 2 6 7 7 6 7 4 1 7 1 1 7 6 7 
234 5 6 6 5 6 3 4 5 5 7 7 4 5 7 6 5 4 6 5 3 4 5 7 7 7 7 7 7 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 
235 6 4 6 6 5 5 4 4 6 6 5 5 5 4 6 4 5 4 3 5 4 3 7 5 4 6 2 1 7 3 3 4 6 6 6 5 6 5 6 6 6 6 5 6 
236 6 4 5 6 5 4 6 6 6 5 4 5 4 5 4 6 5 7 4 5 6 5 5 6 7 7 7 5 4 2 2 6 6 6 7 5 5 5 6 7 6 7 7 7 
237 7 6 6 6 6 6 6 6 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 6 5 6 5 6 6 5 6 5 6 5 6 5 6 6 6 6 6 6 5 6 
238 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 
239 6 7 6 7 5 7 6 7 6 7 6 6 7 6 7 6 7 7 7 7 7 7 6 6 5 6 5 5 6 5 6 5 6 5 6 5 6 6 6 6 6 6 6 6 
240 6 6 6 5 7 7 7 6 6 6 6 5 6 6 6 6 6 6 6 6 6 7 6 6 6 5 6 6 6 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 6 
241 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 
242 3 4 4 5 3 4 3 4 3 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 4 3 4 4 5 3 4 3 4 2 4 5 5 5 3 3 4 4 4 4 4 6 5 
243 5 6 6 5 6 6 6 6 5 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 5 6 6 5 6 5 6 4 3 6 6 6 6 6 6 6 6 6 3 5 6 5 
244 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 
245 7 5 5 6 6 6 6 6 6 7 7 6 7 6 6 6 7 7 7 6 7 7 7 5 5 6 5 4 6 3 3 3 3 3 2 1 3 3 5 4 2 6 7 7 
246 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 4 4 7 7 7 7 7 7 7 7 7 5 7 7 7 
247 6 7 7 4 6 7 6 6 6 5 7 7 7 6 7 7 7 7 5 6 7 7 5 7 7 3 6 6 3 3 3 5 7 7 7 6 7 7 7 7 5 6 7 7 
248 7 7 7 7 7 7 7 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 6 7 4 6 7 7 7 7 4 7 7 7 7 4 6 7 7 
249 6 7 7 7 6 6 6 6 6 7 7 7 6 6 7 7 6 6 6 6 6 7 6 4 7 7 4 5 5 3 4 7 7 6 6 6 4 7 6 6 6 6 6 7 
250 7 7 7 7 7 6 5 6 6 6 7 7 7 6 7 7 7 7 6 6 7 7 7 7 7 7 7 6 5 4 4 4 7 7 7 6 7 7 7 7 4 6 7 7 
251 5 6 5 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 4 5 5 4 4 4 5 4 5 4 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 
252 7 7 7 7 7 6 7 6 6 7 7 7 7 6 7 7 7 7 5 6 7 7 5 7 7 7 7 6 7 6 6 7 7 7 7 6 7 7 7 7 5 6 7 7 
253 7 7 7 7 7 6 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 6 7 7 7 7 7 7 7 6 6 3 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 5 6 7 7 
254 5 6 7 7 7 6 7 7 5 7 7 7 7 5 7 7 7 7 5 5 7 7 5 6 7 7 7 6 5 5 6 7 7 7 7 5 7 7 7 7 5 5 7 7 
255 5 6 6 6 5 6 5 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 5 5 5 6 5 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 
256 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 
257 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 
258 6 6 6 6 6 5 6 6 6 7 7 7 7 6 7 7 7 7 7 6 7 6 6 5 5 6 6 5 6 4 4 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 
259 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
260 5 5 6 6 6 6 6 5 6 6 6 6 6 5 6 6 6 5 6 5 6 6 5 5 6 5 4 5 6 5 6 5 4 5 6 5 5 6 5 6 6 5 6 6 





262 5 5 5 5 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 5 5 5 6 6 7 7 5 7 7 1 6 6 7 7 7 7 7 7 7 7 6 7 7 6 
263 5 6 6 6 6 6 5 6 6 6 6 6 5 5 6 6 6 6 6 5 5 5 7 6 7 4 7 5 7 2 2 4 7 7 6 7 7 5 5 7 6 7 7 7 
264 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 5 5 5 6 4 4 5 4 6 6 7 7 7 6 7 7 6 6 7 7 7 5 
265 3 5 5 4 3 5 5 4 5 4 4 5 5 6 3 7 4 5 6 4 5 3 6 2 1 6 6 6 6 6 6 7 7 7 7 4 7 7 7 7 7 7 7 6 
266 5 4 5 5 5 5 5 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 5 5 5 5 6 5 6 6 6 5 6 6 4 6 6 6 7 6 6 7 7 7 6 6 6 6 
267 5 5 5 5 5 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 7 7 7 7 7 7 7 7 
268 5 6 6 6 6 5 5 5 4 5 6 4 6 5 6 5 5 4 3 5 5 3 6 7 6 6 6 5 6 1 6 7 7 7 7 7 7 6 6 6 6 7 7 6 
269 2 4 4 1 2 1 4 6 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 2 6 6 6 6 4 6 5 2 1 5 5 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 
270 5 5 5 5 5 5 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 7 7 6 6 6 6 7 5 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 6 7 7 
271 5 4 5 5 6 6 6 6 6 6 6 5 5 4 6 5 6 6 6 5 7 5 7 5 7 7 6 7 7 3 5 7 7 7 7 5 7 7 7 7 7 7 7 7 
272 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 6 6 6 6 6 6 5 7 7 7 5 6 1 6 7 7 7 7 6 7 7 5 5 5 6 7 5 
273 5 6 6 5 6 6 5 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 7 7 7 6 6 6 6 6 6 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 
274 5 4 6 6 6 5 6 4 5 5 4 4 4 4 4 2 3 4 3 3 4 2 7 7 7 7 7 6 6 6 7 7 6 7 7 7 7 6 6 6 6 6 6 6 
275 6 6 6 3 1 4 5 5 5 4 6 5 6 5 4 5 6 5 4 5 6 2 7 7 7 6 4 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 7 7 6 
276 6 6 6 6 6 5 6 4 3 3 3 3 4 4 4 4 5 5 3 4 5 3 7 7 7 7 7 7 7 6 6 6 7 7 7 7 7 7 7 7 6 7 6 6 
277 6 6 6 6 3 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 3 5 3 3 6 4 7 7 6 6 5 5 6 5 6 6 7 7 7 7 7 7 6 6 6 7 7 6 
278 6 6 6 5 5 5 6 6 6 5 6 7 7 7 7 7 7 7 1 4 4 4 6 7 7 7 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 3 7 7 5 
279 3 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 6 5 5 6 7 7 4 3 3 7 6 7 7 7 7 7 7 7 5 6 7 6 
280 6 6 6 5 6 6 6 6 5 6 5 5 5 6 6 5 5 6 4 3 7 4 7 6 6 6 7 7 7 7 6 7 7 6 6 6 6 6 6 6 6 7 6 6 
281 6 5 6 5 6 6 6 6 5 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 5 6 4 7 6 7 6 6 7 6 7 6 6 7 7 7 7 7 7 7 7 5 7 7 6 
282 6 6 5 5 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 5 5 5 5 7 7 5 7 7 7 7 6 7 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 
283 5 5 5 6 6 7 6 6 5 6 6 5 6 6 5 7 4 5 5 5 5 3 6 6 7 7 7 6 7 7 4 7 7 7 7 7 7 7 6 7 5 7 7 7 
284 5 6 5 5 6 6 6 5 5 5 5 5 5 5 5 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 5 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 7 7 7 
285 6 6 5 5 5 5 5 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 
286 3 4 5 4 6 5 3 2 4 5 4 6 3 5 6 4 5 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 
287 5 5 6 7 7 7 7 6 6 6 6 6 5 5 5 6 6 5 5 5 6 6 6 5 7 7 5 6 6 6 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 
288 4 6 6 6 6 5 6 5 5 5 5 5 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 5 7 7 7 6 7 6 6 6 6 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 
289 5 4 6 6 5 5 5 5 7 7 6 6 6 6 6 5 6 6 5 6 6 5 7 5 5 7 7 6 6 5 4 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 
290 2 1 1 4 4 1 1 1 1 1 5 1 5 5 5 5 5 5 1 1 5 5 5 2 2 5 5 1 5 1 1 3 5 5 5 5 5 5 5 5 2 7 5 7 
291 5 6 6 5 6 6 6 6 5 6 6 6 6 6 6 6 6 4 6 6 6 5 7 7 7 7 6 6 7 6 6 7 7 7 7 7 7 7 7 6 7 7 7 7 
292 6 5 6 6 1 5 6 6 4 5 5 5 6 6 6 6 6 5 6 6 6 6 7 7 7 7 3 7 7 7 5 7 7 7 7 7 7 7 7 6 7 7 7 7 
293 5 6 6 6 6 5 6 5 4 6 4 5 6 5 6 5 6 5 6 5 5 3 7 7 7 7 7 7 7 6 5 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 6 
294 5 4 5 5 4 5 6 5 6 6 5 6 5 6 6 5 6 6 2 5 6 5 7 6 7 7 6 6 7 6 5 6 7 7 7 7 7 7 7 7 4 7 7 7 
295 6 5 6 6 5 6 5 5 4 5 6 6 6 6 6 5 6 6 6 5 5 5 7 7 7 7 7 7 6 6 6 7 7 7 7 7 7 7 7 6 7 7 6 7 
296 6 6 6 5 6 6 5 6 6 6 6 5 6 6 6 6 6 5 6 6 6 6 7 7 7 7 7 7 6 6 7 7 7 7 7 6 7 7 7 7 6 7 6 7 
297 6 6 5 6 5 6 6 6 6 6 6 5 4 6 6 6 5 4 5 6 6 3 7 7 7 7 6 6 5 6 6 5 5 7 6 7 6 7 6 6 6 7 7 7 
298 3 4 5 5 5 5 5 5 5 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 7 7 7 7 7 7 7 7 6 5 6 5 5 





300 4 5 5 5 5 3 4 5 5 6 5 5 5 4 4 4 5 4 2 2 3 2 6 6 7 7 6 4 6 6 6 6 7 7 7 7 7 7 6 6 7 7 7 6 
301 2 3 4 5 5 5 5 5 5 5 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 5 5 6 6 6 6 6 6 6 2 3 6 7 7 7 7 7 6 6 6 6 6 5 5 
302 5 5 5 5 6 6 6 6 6 6 6 6 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 7 6 5 6 6 5 6 2 2 5 6 6 6 6 6 6 6 6 7 7 7 7 
303 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 6 7 7 2 7 7 3 3 5 7 7 4 7 7 7 7 7 7 7 7 6 
304 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 
305 2 3 3 3 2 2 2 3 3 3 3 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 6 6 6 7 7 7 7 2 2 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 
306 6 5 5 6 4 5 6 6 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 4 6 7 3 7 7 7 7 4 5 7 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 4 7 7 6 
307 6 7 7 6 6 7 7 6 7 7 7 5 5 7 5 5 6 6 7 7 7 7 7 6 6 7 5 5 7 3 3 6 6 6 6 6 6 6 6 6 3 7 7 6 
308 6 6 7 7 6 6 6 7 7 7 7 6 6 6 7 6 7 7 6 6 7 7 7 6 6 7 4 4 7 4 4 6 6 6 6 4 7 7 7 6 3 6 6 6 
309 6 6 6 6 6 7 7 6 6 7 6 6 7 7 7 6 7 6 7 7 7 7 6 6 5 6 6 3 6 6 6 7 7 7 7 4 7 7 7 7 2 5 7 5 
310 5 7 7 7 7 5 5 5 5 7 7 7 5 7 7 7 7 7 5 5 7 7 6 6 6 6 6 6 4 6 5 7 7 7 7 7 7 7 7 7 5 4 7 7 
311 6 6 6 7 7 7 7 6 6 7 5 6 6 6 6 6 6 6 6 6 7 7 7 7 7 7 7 6 6 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 
312 5 6 6 6 6 3 4 4 4 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 5 7 7 7 7 7 7 6 7 7 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 4 6 7 7 
313 6 7 6 6 5 7 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 5 7 7 6 6 6 5 7 7 7 7 5 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 7 7 7 
314 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 5 7 7 7 7 5 7 7 7 7 2 5 7 7 
315 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 7 7 5 6 5 4 5 5 4 5 7 7 7 7 7 3 6 6 6 6 7 6 6 6 
316 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 6 7 7 1 7 7 7 7 7 6 3 4 7 7 7 7 7 7 7 7 7 5 5 7 7 
317 6 6 6 6 6 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 6 6 6 6 5 6 4 4 7 7 7 7 4 7 7 7 7 3 6 7 7 
318 6 6 7 7 7 7 7 5 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 7 7 6 5 5 5 7 6 7 7 6 7 7 6 7 7 5 7 7 6 6 6 7 6 4 
319 6 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 7 4 7 7 7 7 6 6 6 7 6 7 7 7 7 7 4 7 7 7 7 7 5 7 7 7 7 7 6 5 5 
320 7 7 7 7 5 7 6 7 5 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 6 4 6 4 5 7 7 7 7 7 7 7 7 6 7 7 7 5 
321 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 5 5 5 5 6 6 7 7 7 5 7 7 7 7 6 3 3 7 7 7 7 7 7 6 7 6 5 7 5 5 
322 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 5 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 5 7 7 7 
323 7 4 7 7 7 7 7 6 5 7 7 7 7 7 6 6 6 6 6 6 6 6 7 7 7 7 7 7 7 4 4 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 6 3 
324 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 7 7 7 7 5 7 7 7 7 7 5 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 2 6 7 7 
325 6 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 6 7 7 7 7 7 7 7 7 6 5 6 7 7 6 7 7 7 7 7 6 5 7 7 7 7 7 5 6 6 7 
326 7 6 6 7 6 7 6 6 6 6 7 7 7 7 6 6 6 7 7 7 7 7 6 5 5 5 6 5 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 
327 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 5 7 7 7 7 7 5 1 5 3 7 7 5 3 3 7 7 7 7 5 7 7 7 7 6 7 7 7 
328 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 5 7 7 7 7 7 6 6 7 7 7 7 7 6 7 7 7 7 7 6 7 7 
329 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 7 7 7 7 5 3 3 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 7 
330 7 7 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 5 7 7 7 6 7 7 7 7 5 7 4 7 7 7 3 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 5 6 7 7 
331 7 7 7 7 7 7 7 6 7 7 5 5 4 6 4 5 4 4 6 6 7 7 7 7 7 7 7 6 6 3 4 6 7 7 6 5 7 7 7 7 6 7 7 5 
332 7 5 7 6 3 7 7 7 7 7 5 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 7 7 7 6 6 3 4 7 3 7 7 6 7 6 7 7 6 6 6 7 6 6 7 
333 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 4 4 5 5 5 5 5 5 4 5 7 7 7 3 5 5 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 6 7 7 7 7 7 
334 7 7 6 5 7 7 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 6 5 6 5 3 6 6 3 3 6 6 5 7 7 4 4 4 4 6 5 6 6 
335 7 6 7 6 7 7 7 7 7 7 7 6 7 7 7 7 7 7 1 6 7 7 6 6 7 6 7 6 7 7 7 7 7 6 7 7 7 7 7 7 1 6 7 7 
336 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 5 7 7 7 7 6 4 4 7 7 7 7 7 7 4 5 6 7 7 7 7 





338 4 5 5 7 5 3 7 7 6 7 5 4 5 7 4 5 5 5 6 6 7 7 6 7 7 7 7 6 7 6 6 7 6 4 5 7 6 5 2 5 6 7 7 7 
339 5 4 7 7 3 6 6 6 3 7 7 7 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 7 7 7 3 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 
340 4 5 7 7 4 7 7 7 4 7 6 7 7 3 7 7 7 7 4 5 7 7 5 7 7 7 3 3 7 7 3 7 7 7 7 3 7 7 7 7 6 6 7 7 
341 5 7 4 7 3 3 7 7 6 7 7 7 7 5 7 7 7 7 7 7 7 7 6 7 7 7 2 2 7 7 4 7 7 7 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 
342 4 5 7 7 6 4 6 6 6 7 5 5 7 4 5 7 7 7 6 7 7 7 6 7 7 7 7 4 6 4 7 7 7 7 7 5 7 7 7 7 7 7 7 7 
343 3 4 4 6 5 3 6 6 6 7 4 5 5 6 7 5 5 6 4 7 7 7 5 6 7 7 5 3 6 6 7 7 7 7 7 7 7 6 4 7 4 7 7 7 
344 3 3 4 6 4 3 7 7 6 7 6 6 6 7 6 7 7 7 7 7 7 7 5 5 7 4 2 3 7 6 4 5 7 7 7 7 7 7 7 7 4 7 5 7 
345 5 4 7 7 4 6 7 7 5 7 5 5 6 7 5 5 5 5 7 7 7 7 7 4 7 7 4 6 7 7 4 7 5 5 6 7 5 6 5 6 5 7 7 7 
346 5 6 7 7 5 4 7 7 4 7 6 6 7 5 7 7 7 7 5 4 4 7 6 7 7 7 6 4 6 4 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 6 7 
347 4 5 5 7 6 3 7 7 6 6 7 7 7 5 7 7 7 7 4 6 7 7 3 7 5 7 6 2 7 7 6 7 7 7 7 6 7 7 7 7 6 7 7 7 
348 5 6 7 7 5 5 6 7 6 7 5 5 6 7 6 6 7 7 5 6 6 6 5 7 7 7 5 6 6 6 3 7 5 5 6 6 6 6 6 6 3 6 6 7 
349 5 4 4 4 7 6 7 7 5 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 5 6 6 7 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 5 7 7 3 
350 6 7 7 5 4 6 6 7 4 6 5 6 5 7 6 6 6 6 7 7 7 7 7 7 7 5 5 7 7 7 3 7 7 7 7 7 7 7 6 6 7 7 7 7 
351 5 5 7 7 4 3 6 6 7 7 5 5 7 4 6 6 7 7 7 7 7 7 6 6 7 7 3 2 6 6 7 7 6 6 6 4 6 6 7 7 7 7 7 7 
352 7 4 3 4 7 3 5 2 5 4 5 5 3 6 5 5 4 3 5 3 3 6 7 6 7 5 7 6 3 7 5 7 6 7 5 6 7 4 6 6 6 6 5 7 
353 5 4 5 5 4 4 5 4 4 7 7 4 4 4 5 6 5 4 5 5 5 4 7 6 7 5 4 5 6 6 5 5 5 5 6 6 6 7 6 6 7 7 7 7 
354 6 7 5 5 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 6 7 5 3 3 3 1 5 6 2 5 7 7 2 6 5 7 6 6 4 6 3 6 6 
355 4 6 5 5 6 7 7 5 7 5 5 5 7 5 6 6 7 7 6 6 7 6 6 6 7 7 4 7 7 5 5 6 7 6 7 7 7 7 7 7 5 7 5 7 
356 6 6 6 5 6 4 7 6 6 3 7 6 6 6 5 5 6 6 5 6 5 6 5 7 7 5 6 4 7 6 6 3 7 6 6 7 6 7 7 6 7 7 7 7 
357 4 5 5 5 5 5 5 5 4 6 5 7 6 7 7 6 6 6 6 5 6 6 7 7 7 7 7 7 7 3 4 7 6 7 6 7 7 7 7 7 6 7 7 7 
358 7 7 7 6 4 4 5 3 2 7 6 6 6 5 7 4 6 6 7 6 5 5 7 7 7 7 6 7 7 7 6 7 7 7 6 7 7 6 7 7 7 7 7 7 
359 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 7 7 6 4 5 6 7 7 6 5 6 7 5 6 6 7 7 6 7 5 3 5 4 6 
360 4 2 4 4 6 2 4 4 1 7 7 5 5 7 4 4 5 4 4 5 5 4 7 5 6 5 5 7 6 6 2 7 5 2 7 7 3 5 5 5 3 7 5 5 
361 5 3 5 4 4 4 5 5 4 4 5 4 5 5 5 5 5 6 6 6 6 6 5 4 5 5 5 5 5 4 6 6 6 6 7 6 6 6 6 7 7 7 7 7 
362 7 6 5 4 3 5 6 5 5 6 4 6 5 6 4 6 5 4 6 5 4 7 7 4 6 5 7 6 7 6 7 5 7 7 5 7 5 7 6 6 7 6 7 5 
363 7 6 7 5 6 7 6 6 7 6 5 6 5 5 7 6 5 7 7 6 7 7 6 7 6 7 6 7 6 7 7 6 6 7 6 7 7 6 7 7 7 7 6 6 
364 7 6 5 6 6 5 7 6 5 6 6 5 6 7 5 7 6 6 6 5 6 6 7 5 6 5 6 5 6 5 7 5 4 6 5 6 7 5 7 5 5 6 7 7 
365 7 5 6 6 7 7 6 6 5 5 7 5 7 6 6 7 6 6 6 6 5 7 6 6 5 5 5 6 7 6 6 7 7 6 6 7 6 7 6 6 7 6 6 7 
366 6 6 6 5 7 7 7 7 7 6 7 5 6 7 6 6 7 6 6 6 7 7 5 5 5 6 4 5 4 6 5 7 5 6 5 6 6 4 6 6 5 6 5 6 
367 7 6 5 6 5 6 6 5 6 5 6 6 6 5 7 6 5 6 6 7 7 7 7 6 6 6 5 6 7 6 5 7 6 5 6 6 7 5 6 7 6 7 7 7 
368 7 7 6 6 5 7 6 6 5 7 6 7 6 5 7 7 6 7 6 7 6 7 7 6 7 5 5 5 5 6 5 6 5 6 5 6 5 6 6 6 5 5 5 6 
369 6 7 7 6 6 5 6 5 6 6 6 6 5 6 5 5 6 7 7 7 5 6 5 6 7 6 7 5 7 6 6 7 6 6 6 7 7 7 7 6 6 6 7 7 
370 7 6 5 6 7 5 6 7 5 4 4 6 5 7 6 5 6 5 7 6 7 4 6 7 5 6 5 6 7 6 5 7 6 7 6 6 5 6 7 6 6 6 6 7 
371 7 6 7 7 6 7 6 7 6 7 6 7 6 7 6 6 4 4 5 5 4 4 7 5 6 4 5 6 6 7 4 6 7 5 5 6 7 6 6 5 6 5 6 7 
372 6 5 6 7 5 6 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 6 7 6 7 6 7 7 6 6 6 5 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 5 7 6 6 6 7 
373 6 7 6 7 6 7 6 4 7 5 6 6 5 6 6 7 7 5 6 6 5 7 6 7 5 6 6 7 6 5 6 6 7 5 4 6 6 6 7 6 6 6 5 7 
374 6 7 6 5 7 3 6 5 7 7 6 7 7 6 7 6 5 7 6 6 6 7 6 6 7 7 6 6 5 4 6 5 6 6 5 6 7 6 6 6 6 7 6 7 





376 7 7 7 7 7 6 7 7 6 7 7 7 7 7 6 6 6 7 7 7 7 7 7 6 7 7 7 6 6 6 6 7 7 6 6 7 7 6 6 6 6 7 7 7 
377 7 6 3 4 4 4 3 5 5 4 5 4 5 4 6 5 6 5 4 6 6 7 7 6 7 5 6 5 6 6 6 6 5 6 5 7 5 6 5 6 7 7 7 7 
378 7 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 7 7 7 6 4 4 7 7 7 7 6 6 7 6 6 7 6 7 7 7 7 4 6 7 4 
379 5 7 7 7 7 7 5 7 7 6 4 5 7 4 6 6 5 5 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 5 7 7 7 7 7 7 7 7 7 5 7 7 5 
380 7 7 7 7 7 7 7 7 6 7 6 7 7 7 7 7 7 7 5 7 7 7 7 7 7 5 5 3 7 4 6 4 7 7 5 6 7 6 7 3 7 6 7 3 
381 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 7 7 2 5 6 6 5 6 7 7 5 7 7 7 7 7 7 7 7 5 
382 7 4 7 7 6 7 7 7 6 7 7 7 7 7 7 6 7 7 7 7 7 7 7 5 7 7 7 7 5 5 7 4 7 4 2 7 2 4 5 6 7 7 7 7 
383 7 6 6 7 6 6 4 5 5 7 6 7 6 5 5 7 5 5 3 3 3 5 7 7 6 6 6 3 7 5 2 7 7 7 7 7 6 7 6 5 5 7 7 7 
384 4 4 3 6 2 1 5 5 4 4 5 4 2 6 4 4 7 5 6 4 5 5 7 6 6 6 5 6 3 3 2 6 5 7 7 3 6 6 7 7 7 6 7 7 
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